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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento con los dispositivos vigentes que establece el proceso de 
graduación de la Universidad César Vallejo, con el fin de optar el grado de Magister 
en Gestión Pública, presento la tesis titulada “Gestión administrativa en la calidad 
de servicios de trabajadores del Colegio Nacional Julio C. Tello”. 
En base a una ardua investigación y a la aplicación de los procesos del 
análisis y construcción de los datos obtenidos, presento esta tesis, esperando que 
sirva de soporte para investigaciones futuras y nuevas propuestas que contribuyan 
en el mejoramiento de la calidad de gestión e innovación en la educación. 
La tesis está conformada por los siguientes capítulos: 
En el Capítulo I se considera la introducción, los antecedentes, 
fundamentación científica, técnica o humanística, las justificaciones, el problema de 
investigación, la hipótesis y los objetivos. En el Capítulo II se considera en el 
aspecto metodológico de la investigación. En el Capítulo III se describieron e 
interpretaron los datos recogidos, se procesó la información y se organizaron los 
resultados. En el Capítulo IV se analizan los resultados. En el Capítulo V se da 
respuesta a las interrogantes expuestas. En el Capítulo VI se proponen dar solución 
al problema investigado o sugerencias. En el Capítulo VII se muestra las referencias 
del material bibliográfico utilizado, instrumentos de recolección de datos, validación 
de los instrumentos, la confiabilidad de los instrumentos, las autorizaciones para la 
investigación y la data. 
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La investigación presento como objetivo determinar la relación entre la gestión 
administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del Colegio Nacional Julio 
C. Tello, es un estudio de enfoque cuantitativo desarrollado en una institución 
pública. 
Es una investigación básica que trata de responder a los problemas teóricos, 
el diseño asumido es no experimental, transversal de alcance correlaciona logístico, 
se tomó una población finita conformado por los 65 trabajadores de la institución, 
en consecuencia la muestra es censal, se aplicó dos instrumentos elaborados para 
el estudio en base a la teoría, se validó a través de juicio de expertos y se determinó 
la confiabilidad a través del coeficiente Alpha de Cronbach. 
Las conclusiones indican que: Con un coeficiente de correlación logística 
ordinal y asumiendo el reporte SPSS, en los resultados comparativos por niveles 
de la variable entre gestión administrativa y la calidad de servicios de trabajadores 
del Colegio Nacional Julio c. Tello, se tiene al 19.7% que perciben que la calidad 
de servicio es regular por lo que el nivel de la gestión administrativa es moderado 
y el 71.2% de los trabajadores perciben que la calidad de servicios es bueno por lo 
que la gestión administrativa es eficiente. 
 








The research presented as objective to determine the relationship between the 
administrative management in the quality of services of workers of the National 
School Julio C. Tello, is a study of quantitative approach developed in a public 
institution. 
It is a basic research that tries to respond to the theoretical problems, the 
assumed design is not experimental, transversal of logistical correlation, a finite 
population consisting of 65 workers of the institution was taken, consequently the 
sample is census, two were applied instruments developed for the study based on 
the theory, was validated through expert judgment and reliability was determined 
through Cronbach's Alpha coefficient. 
The conclusions indicate that: With an ordinal logistic correlation coefficient 
and assuming the SPSS report, in the comparative results by levels of the variable 
between administrative management and the quality of services of workers of the 
National School Julio c. Tello, you have 19.7% who perceive that the quality of 
service is regular so that the level of administrative management is moderate and 
71.2% of workers perceive that the quality of services is good so that administrative 
management is efficient. 
 






























1.1.1. Antecedentes internacionales 
Torrez (2016) presentó en la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua 
(Managua – Nicaragua), la tesis titulada Gestión administrativa y su impacto en la 
mejora continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el 
Municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa, 2013 – 2014, para obtener 
el grado de magister en gerencia empresarial. El objetivo de la investigación fue 
establecer relación entre la gestión administrativa y el mejoramiento de la calidad 
de empresa en el periodo 2013 – 2014. La investigación fue de tipo no 
probabilístico, sin embargo el autor no precisa muestra. Para la recolección de 
información el investigador utilizó dos instrumentos: una guía de observación y un 
cuestionario semiestructurado. Los resultados mostraron que el 100% de los 
investigados consideraban que no existía planificación, reglamentos internos, 
planes de trabajo y evaluaciones de actividades.  
Así mismo, Tierra (2014) presentó en la Universidad Técnica de Ambato, 
Ecuador, la tesis titulada Calidad en el servicio y la eficiencia en la prestación del 
seguro obligatorio de accidentes de tránsito de los usuarios del Hospital provincial 
docente Ambato, para obtener el grado de magister en Gerencia de Instituciones 
de Salud. El objetivo de la investigación fue verificar la calidad en el servicio y la 
eficiencia en la prestación del Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito de los 
usuarios del Hospital provincial docente de Ambato. La muestra de tipo 
probabilístico estuvo conformado por 1220 personas, el tipo de investigación fue 
exploratoria con diseño correlacional. Para la recolección de información el 
investigador elaboró un cuestionario para evaluar la calidad en el servicio de 
servicios. Los resultados encontrados en la investigación fueron; que el servicio 
brindado el SOAT dentro de sus oficinas era  de baja calidad, en el cual el tiempo 
de espera era muy largo para poder realizar los cobros del SOAT y los usuarios no 
se encontraban satisfechos con la estructura orgánica de la unidad Regional ya que 
su funcionamiento no era  tan eficiente en la atención de los usuarios. 
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De la misma manera, Arias (2014) presentó en la Universidad Técnica de 
Ambato, Ecuador, la tesis titulada Gestión administrativa y su impacto en la 
rentabilidad financiera de la empresa Seismihjnhccorp Service S.A. Para obtener el 
grado de magister en Administración Financiera y Comercio Internacional. Tiene 
como objetivo analizar la gestión administrativa y su impacto en la rentabilidad 
financiera de la empresa SEISMICCORP SERVICE S.A. Para esta investigación no 
se calculó muestra, el tipo de investigación es exploratoria, descriptiva con diseño 
correlacionalgg. Para la recolección de información el investigador utilizó las 
fuentes internas de datos como, reglamento interno de trabajo, reglamento de salud 
y seguridad industrial, estructura organizacional y estados financieros de los años 
2010 al 2013. Los resultados encontrados en la investigación fueron; que la 
empresa no tuvieron un rendimiento financiero, demostraron que por cada dólar los 
accionistas tienen invertido en patrimonio de la empresa y el cual ha generado el 
0% de rentabilidad en el año 2012 y 2013. 
Del mismo modo, Moreira (2013) presentó en la Universidad de Guayaquil, 
Ecuador, la tesis titulada Necesidades de capacitación profesional del personal 
administrativo de la universidad Cristiana Latinoamericana extensión Guayaquil 
para mejorar la calidad de servicio, propuesta de un módulo práctico, para optar el 
grado académico de magister en docencia y gerencia en educación superior. El 
objetivo de la investigación fue diagnosticar las necesidades de capacitación 
profesional del personal administrativo de la universidad Cristiana Latinoamericana. 
La muestra de la población estuvo conformada por un total de 131 personas, el tipo 
de investigación fue descriptivo. Para la recolección de información el investigador 
utilizo la técnica de la encuesta y diseño un cuestionario. Los resultados 
encontrados en la investigación fueron que un gran de porcentaje es la necesidad 
de capacitación en atención al cliente al personal administrativo, por lo que se 
consideró que hay falencia en el servicio en atención al cliente. 
En el mismo sentido, Carrasco (2013) presentó en la universidad de Chile, 
Santiago de Chile, la tesis titulada El discurso de los directores sobre la Gestión 
Escolar: de administradores a gestores en una institución educativa, para obtener 
el grado de magister en educación. El objetivo de la investigación fue conocer y 
comprender el significado que les otorgan a los directores de establecimientos 
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municipalizados de enseñanza básica de la comuna de Viña del Mar. La muestra 
es estructural e intencionada no aleatoria, el tipo de investigación fue cualitativa, no 
busca la representativa estadística. Para el análisis de datos, la investigación buscó 
develar los significados que le otorgaron los directores al fenómeno en estudio: la 
gestión del currículo en establecimientos de dependencia Municipal. Los resultados 
encontrados en la investigación fueron; que los directores en la gestión curricular 
muestra ausencia de documentos en los establecimientos municipalizados. 
1.1.2. Antecedentes nacionales 
Guillen (2016) presentó en la universidad Cesar Vallejo de Lima - Perú, la tesis 
titulada Gestión directiva y Clima institucional en la autoridad administrativa del 
agua Chaparra Chincha, Ica – 2015, para obtener el grado académico de magister 
en Gestión Pública. El objetivo de la investigación fue determinar la relación que 
existe entre gestión directiva y clima institucional en la autoridad administrativa del 
agua Chaparra Chincha, Ica – 2015. La muestra de tipo probabilístico estuvo 
constituida por 38 trabajadores, el tipo de investigación no experimental con diseño 
correlacional y utilizó la metodología cuantitativa. Para la recolección de 
información el investigador uso, la técnica de fichaje y la técnica de la encuesta y  
se elaboró un cuestionario de preguntas. Los resultados encontrados en la 
investigación fueron; que existe relación directa entre gestión directiva y clima 
institucional en la autoridad administrativa del agua Chaparra Chincha, Ica – 2015. 
Así mismo, Muñoz (2015) presentó en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle, la tesis titulada Clima organizacional y gestión 
administrativa en el área de servicios públicos de la municipalidad distrital de 
Huaura durante el año 2014, para optar el grado académico de magister en 
Administración con mención en dirección de recursos humanos. El objetivo de la 
investigación fue determinar la relación existente entre el clima organizacional y la 
gestión administrativa en la sub gerencia de servicios públicos de la municipalidad 
distrital de Huaura. La muestra estuvo conformada por 295 trabajadores, el tipo de 
investigación fue teórico - básica con diseño no experimental descriptiva - 
correlacional. Para la recolección de información el investigador utilizó la técnica de 
la encuesta y el instrumento de cuestionario. Los resultados encontrados en la 
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investigación fueron; que existe evidencia para concluir que hay una relación baja 
y positiva entre las variables clima organizacional y la gestión administrativa en la 
sub gerencia de servicios públicos de la municipalidad distrital de Huaura, Lima 
2014. 
De la misma manera, Redhead (2015) presentó en la Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos, la tesis titulada Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”, para optar el grado 
académico de magister en gerencia de servicio de salud. El objetivo de la 
investigación fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del centro de salud “Miguel Grau” distrito de Chaclacayo, 
2013. La muestra y población obtuvo conformado por 19417 personas. Para la 
recolección de información el investigador utilizó la encuesta, los cuestionarios, con 
la confiabilidad de la validez de 2 factores. Los resultados encontrados en la 
investigación fueron; que la calidad de servicio es regular y la satisfacción del 
usuario externo es regular según los encuestados que asistieron al centro de Salud 
Miguel Grau de Chaclacayo. 
De igual manera, Rosario (2014) presentó en la Universidad Nacional Mayor 
de San Marcos de Lima - Perú, la tesis titulada Evaluación del impacto de los 
mecanismos de control de error en la calidad de servicios de telefonía IP basado 
en Asterisk sobre una red inalámbrica de banda ancha en la provincia de Tayacaja 
– Huancavelica, para obtener el grado académico de magister en 
telecomunicaciones. El objetivo de la investigación fue determinar los mecanismos 
de control de error que son aplicables a la transmisión de paquetes de voz y 
determinar su impacto sobre la calidad de la telefonía IP. La muestra es WLAN, el 
tipo de investigación es aplicada, descriptiva y explicativa, método cualicuanto 
(cuantitativo y cualitativo). Para la recolección de datos el investigador utilizó un 
modelo de simulación para una comunicación de voz entre un usuario móvil y un 
usuario fijo, con modelo de errores binarios de Bernoulli para el canal inalámbrico. 
Los resultados encontrados en la investigación fueron; la simulación fue obtenida 
promediando los resultados de 30 ensayos con diferentes semillas aleatorias para 
evitar el impacto de la pérdida de paquetes o localización de errores binarios. Cada 
prueba se realiza correspondiente a 10.000 unidades PDU. 
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Así como, Espinoza (2013) presentó en la Universidad Mayor de San 
Marcos, Lima - Perú, la tesis titulada Planeamiento estratégico como instrumento 
de gestión para el desarrollo de las empresas de seguridad y vigilancia privada de 
Lima Metropolitana, para obtener el grado de magister en administración. El 
objetivo de la investigación fue determinar el plan estratégico de gestión para el 
desarrollo de las empresas de seguridad y vigilancia privada de Lima Metropolitana. 
La muestra de tipo probabilístico estuvo conformada por 232 empresas de 
seguridad y vigilancia privada. Para la recolección de datos el investigador utilizó 
métodos de análisis cualitativo y cuantitativo, efectuado a través de encuestas, 
entrevistas, información estadística, análisis documental, observación y trabajo de 
gabinete. Los resultados encontrados en la investigación fueron; que la empresa 
de mayor puntaje fue G4S por el mejor desarrollo de la implementación de sus 
estrategias; aun así los puntajes obtenidos por las empresas es bajo en la 
elaboración del Plan Estratégico. Por otro lado, en la medición de indicadores se 
muestra que existe una satisfacción con la calidad del servicio que ofrece la 
empresa y en la rentabilidad se mostró un incremento constante en ingresos y en 
la utilidad neta.  
1.2. Fundamentos científica, técnica o humanística  
1.2.1. Gestión Administrativa 
Definición de Gestión Administrativa 
Betancour (2006) mencionó que “gestión estratégica podría definirse inicialmente 
como acción y efecto de administrar hábilmente un negocio”, esta definición es un 
buen elemento, sin embargo, en la realidad, los cambios ocurridos en los tiempos 
es importante señalar. (p. 26)  
Betancour (2006) definió como: 
La gestión estratégica realmente una habilidad y una responsabilidad 
que debe poseer cada miembro de la organización en función general. 
Ya no es un grupo de elegidos (planificadores), quienes deciden el 
camino a seguir por la organización, sino que este debe ser producto 
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de un trabajo del equipo gerencial, que permitirá general una guía 
para la toma de decisiones de cada uno de los procesos funcionales 
de la empresa. (p. 27)  
El Director de una institución debe trabajar en equipo, por lo que el perfil de 
un director es ejercer liderazgo, orientar conocimientos y actuación de los 
trabajadores hacia objetivos institucionales, estimular espíritu de responsabilidad y 
logros en equipo. Gobernar el arte de delegar, comprender el significativo de 
competitividad, calidad y su importancia en educación, tomar decisiones adecuadas 
y oportunas, orientar el buen uso de los recursos humanos y materiales, manejar 
técnicas en de planificación, proyectos, evaluación institucional en la gestión 
escolar y llevar un control por ruta del éxito. 
Betancourt (2006) definió que la gestión estratégica es como arte y/o ciencia 
de anticipar y gerencia el cambio, con el propósito de crear permanentemente 
estrategias que permitan garantizar el futuro del negocio”, la gestión es un concepto 
amplio está orientada a ejecutar los planes de la organización. (p. 27) 
Betancour (2006) menciono que: 
Existe una gran diferencia entre gerencia estratégica y gestión 
estratégico el cual definió que la gerencia es un proceso estructural, 
es un proceso administrativo, en cambio la gestión es un proceso más 
amplio, humano, la gestión incluye la gerencia, pero la gestión 
también tiene que ver el liderazgo. (p. 105) 
La gestión nos permite la realización de lo que hemos dado llamar proyectos 
en la organización, a través de un proyecto le damos un principio y un fin a los 
procesos para que la realización de los objetivos tenga un sentido. La gestión 
administrativa abarca con una planificación que se enmarca dentro de las áreas 
específicas de la organización, es un proceso funcional, que comienza dividir las 
responsabilidades de los lideres organizacionales.      
Betancour (2006) menciono que: 
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En la gestión se toma en cuenta a todos los miembros de la 
organización, a fin de conocer sus inquietudes, sus aportes al proceso 
productivo y estableces los objetivos específicos de cada 
departamento con el propósito de lograr a través del poder que se le 
concede a la gente, la consecución de los objetivos organizaciones. 
(p. 108) 
Es decir que gestión es afrontar una futura situación de una institución, saber 
que quiere lograr y hasta donde se quiere llegar. Se centra en el análisis FODA, 
centrando en las fortalezas que puedan aprovechar las oportunidades, a fin de 
obtener el éxito. 
 Chiavenato (2006) definió como: 
La administración es un fenómeno universal en el mundo moderno. 
Cada organización debe alcanzar objetivos en un ambiente de 
competencia acérrima, debe tomar decisiones, coordinar múltiples 
actividades, dirigir persona, evaluar el desempeño con base en 
objetivos determinados, conseguir y asignar recursos, etcétera. (p. 12)  
Se entiende que la administración es primordial en el mundo entero, para 
una buena administración es importante tener un plan de trabajo, con estrategias 
de cumplir los objetivos, la administración es conducir una institución como manejo 
de los recursos, materiales, personal y otros a fin de llevar al éxito a la empresa.  
Ramos (2009) mencionó “las características de la gestión administrativa en 
el sistema educativo basado en el reglamento de la gestión del sistema educativo, 
artículo 2° D.S. N° 009-2005-ED”. (p. 8)  
La gestión administrativa en cada institución se articula las acciones del 
Ministerio de Educación, Unidad de Gestión Educativa Local e Instituciones 
Educativas, de acuerdo a las competencias y normas vigentes, respetando sus 
autonomías en sus ámbitos de jurisdicción.  
Chiavenato (2006), señaló, que “administración se volvió fundamental en la 
conducción de la sociedad moderna. Ella no es un fin en sí misma sino un medio 
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de lograr que las cosas se realcen de la mejor manera” por ello pude evidenciar 
para conducir una administración es fijar objetivos y metas, trabajar con eficacia y 
eficiencia. (p. 12) 
Chiavenato (2006), citó, que: 
En los próximos años la tarea administrativa será incierta y desafiante 
pues se verá afectada la gestión educativa como procesos sinnúmero 
de variables cambios y trasformaciones. Estos desafíos tendrán una 
consecuencia para la administración de la organización, como en el 
crecimiento de las organizaciones, competencias, satisfacción de la 
tecnología, globalización de la economía e internacionalización de los 
negocios, mayor visibilidad de las organizaciones. En el futuro parece 
complicar más esa realidad por lo que la sociedad experimentará 
grandes transformaciones llamada mega tendencias, que producirán 
grandes impactos en la vida de las organizaciones. Estas 
megatendencias son: De la Sociedad industrial a la sociedad de la 
información, de la tecnología simple a la sofisticada, de la economía 
nacional a la mundial, del corto al largo plazo, de la democracia 
representativa a la participación, de las jerarquías a la comunicación 
lateral intensiva, de la opción dual a la múltiple, de la centralización a 
la descentralización y de la ayuda institucional a la autoayuda. (p. 14) 
Es decir que a futuro la administración será más veloz según estas 
megatendencias, siendo la tarea administrativa de planear, organizar, dirigir, y 
controlar, organizar con eficiencia y eficaz, “en el mundo externo se caracterizan 
los cambios rápidos para acompañar con éxito, los administradores generales 
dotados con habilidades genéricas y variadas tendrán perspectivas más 
promisorias que los administradores especialista, y concentrados en pocas 
habilidades generales”, la administración es la clave genérica para una institución  
por ello llevara. (p.15)  
La administración es el factor clave para una institución educativa, se 
desarrollar a través de la planeación, ejecución y control, así mismo la tecnología 
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es muy importante, ya que es un servicio cada vez más amplia y rápida, nos permite 
desarrollar las actividades con mayor eficaz y presión.  
Guerrero (2001), afirmó que “la administración pública la situación 
permanente del Estado y tiene la responsabilidad a largo plazo, mientras que el 
marketing está atento al mercado en un momento determinado de su 
funcionamiento y tiene objetivos a corto plazo”, la administración es la normativa 
porta la idea del bien público, se basa en la ética y busca la satisfacción del interés 
común. (p. 3) 
Cossio (2004), manifestó que, “la administración estudia a las 
organizaciones para comprender su naturaleza, su funcionamiento, su evolución, 
su crecimiento, su conducta y asimismo, para lograr su conducción eficiente”. La 
administración trata en general las organizaciones, sean culturales, económicas, 
políticas, religiosas, etc., no es solamente una empresa fines de lucro sino también 
hay muchas organizaciones que existen como un institución educativa, un hospital, 
un partido político etc.; las organizaciones están compuestas por individuos, que 
mediante la utilización de recursos desarrollan las actividades para el logro de un 
objetivo, hoy en el día no existen organizaciones iguales todas las organizaciones 
son diferentes, así como no existen dos personas idénticas, cada una tiene sus 
objetivos, su campo de actividad, su problemas, su personal, su situación financiera 
etc. (p 16) 
Teorías relacionadas con la Gestión Administrativa 
Chiavenato (2006) refiriéndose a la gestión administrativa afirmó que: 
La gestión administrativa consiste en orientar, dirigir y controlar los 
esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un objetivo común. El 
buen administrador, naturalmente, hace posible que el grupo alcance 
los objetivos con la mínima inversión de recursos y esfuerzo, y la 
menor interferencia con otras actividades útiles. La administración es 
una actividad generalizada y esencial a todo esfuerzo humano 
colectivo, ya se una empresa fabril, en una de servicios, en los 
hospitales, en la iglesia, etc. El ser humano necesita cooperar cada 
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vez más con otros seres humanos para alcanzar sus objetivos; en este 
sentido, la administración es, básicamente, la coordinación de 
actividades grupales. (p.131) 
La gestión administrativa está orientada a conducir una organización con un 
desempeño de eficiencia, en ella se sostiene que a través del énfasis en los 
objetivos de la organización y en los resultados a ser alcanzados se logra aumentar 
la eficiencia de la misma; asimismo, se menciona que el trabajo de la administración 
debe ser en equipo a fin de demostrar eficiencia y eficacia en las instituciones. 
Chiavenato (2006) afirmó que: 
La teoría general de la administración es el campo del conocimiento 
humano que se ocupa del estudio de la administración en general, sin 
importar dónde se aplique, ya sea en organizaciones lucrativas 
(empresas) o no lucrativas. En función de los aspectos exclusivos de 
cada organización, el administrador define estrategias, diagnostica 
situaciones, mide los recursos, planea su integración, soluciona 
problemas y genera innovaciones y competitividad. (p. 2) 
 
Se entiende que la administración es muy importante para todo tipo de 
organizaciones, por lo que cada organización debe contar con un administrador 
para planificar organizar, direccionar y controlar, con éxito las actividades 
programadas. El administrador define estrategias diagnostica situaciones mide los 
recursos, soluciona problemas, planea su integración, genera innovaciones y 
competitividad.   
Chiavenato (2006) manifestó que: 
La administración se presenta como un área del conocimiento 
humano repleta de complejidades y desafíos. El profesional que utiliza 
la administración como medio para vivir puede trabajar los niveles 
más variados de una organización: desde el nivel jerárquico de la 
supervisión elemental hasta la dirección general. Puede actuar en las 
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diversas especialidades de la Administración: Administración 
producción (de los bienes y servicios que presta la organización), 
Administración Financiera, Administración de Recursos Humanos, 
Administración de Mercados e incluso en la Administración General. 
En cada nivel y en cada especialidad de la Administración, las 
situaciones son diferentes. Además, las organizaciones son 
diferentes. No existen dos organizaciones iguales, así como no 
existen dos personas idénticas; cada una tiene sus objetivos, su 
campo de actividad, sus directivos y su personal, sus problemas 
internos y externos, su mercado, su situación financiera, su 
tecnología, sus recursos básicos, su ideología y su política de 
negocios, etcétera. (p. 2)  
En la actualidad la administración es amplia repleta de complejidades y 
desafíos, el cual presta servicios en las organizaciones. Por lo que en la 
administración hay varias maneras de llevar a cabo las tareas de las empresas, 
porque las organizaciones son diferentes, cada quien tienes sus objetivos, sus 
metas, estrategias y otros. 
Chiavenato (2006) citado a Katz (1999), mencionó que: 
El éxito de un administrador depende más de su desempeño y de 
cómo trata a las personas y las situaciones, según sus características 
de personalidad; depende de lo que el administrador logra y no lo que 
es. Este desempeño es el resultado de las habilidades que el 
administrador tiene y utiliza. Según Katz, existen tres habilidades 
importantes para el desempeño administrativo exitoso: técnica, 
humana y conceptual. (p.3) 
Habilidades Técnicas: Incluyen el uso de conocimientos 
especializados y la facilidad para aplicar técnicas relacionadas con el 
trabajo y los procedimientos. Por ejemplo, habilidades en contabilidad, 
programación de computadoras, ingeniería, etcétera. Las habilidades 
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técnicas se relacionan en con el hacer; es decir, con el trabajo con 
“objetos”, ya sean físicos, concretos o procesos materiales. (p.3)  
Habilidades humanas: Se relacionan con el trato con las personas, y 
se refieren a la facilidad de relación interpersonal y grupal. Incluyen la 
capacidad de comunicarse, de motivar, coordinar, dirigir y resolver 
conflictos personales o grupales. Las habilidades humanas se 
relacionan con la interacción personal. El desarrollo de la cooperación 
en equipo, el estímulo a la participación sin temores ni celos, y el 
desarrollo de las personas son ejemplos característicos de 
habilidades humanas; saber trabajar con personas y por medio de 
ellas. (p.3) 
Habilidades conceptuales: Implican la visión de la organización o de 
la unidad organizacional en conjunto, la facilidad de trabajar con 
ideas, conceptos, teorías y abstracciones. Un administrador con 
habilidades conceptuales es apto para comprender las diversas 
funciones de la organización y complementarlas entre sí; para 
entender cómo se relaciona la organización con el ambiente y cómo 
afectan los cambios en una parte de ella a las demás. Las habilidades 
conceptuales se relacionan con el pensamiento, el razonamiento, el 
diagnostico de las situaciones y la formulación de alternativas para la 
solución de problemas. (p.3) 
  
Para que un administrador sea exitoso utilice las tres habilidades 
importantes, (Técnicas, humanas y conceptuales) la combinación de esas 
habilidades es muy importante, ya que representan las capacidades más 
sofisticadas de la administración, así nos permiten planear hacia el futuro, 
interpretar la misión desarrollar la visión y recibir oportunidades. A medida que un 
individuo asciende en los niveles de organización, disminuye sus habilidades 
técnicas y aumenta las de habilidades conceptuales, ante estos desafíos también 
es importante desarrollar el conocimiento, la perspectiva y la actitud. El 
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conocimiento es todo el asevero de las informaciones, ideas, experiencias, 
habilidades de un administrador, la perspectiva es la capacidad de aplicar a fin de 
analizar situaciones y solucionar problemas y la actitud significa el comportamiento 
del personal frente a una situación del trabajo. Las habilidades conceptuales, 
humanas y técnicas, más el conocimiento, perspectivas y actitud es la base para 
un éxito profesional. 
Chiavenato (2006) mencionó que: 
La administración se ha convertido en una de las áreas más 
importante de la actividad humana. Vivimos en una civilización donde 
predominan las organizaciones y donde el esfuerzo cooperativo del 
hombre es la base fundamental de la sociedad. Las tareas básicas de 
la administración es hacer las cosas por medio de las personas de 
manera eficaz y eficiente. (p.10) 
En las organizaciones sean institución, hospital, y otros, las personas que 
trabajan con eficiencia y eficacia desarrollan su trabajo en conjunto para seguir los 
objetivos de la empresa, la tarea del administrador se aplica en cualquier tipo o 
tamaño de la organización ya sea industrial o prestadora de servicios, por lo que 
necesitan ser administradas para alcanzar sus objetivos con eficiencia.   
Chiavenato (2006) citó a Peter Druecker el más famoso autor neoclásico 
afirmó que: 
No existe países desarrollado ni sub desarrollados, sino países que 
saben administrar la tecnología, los recursos disponibles y 
potenciales, y países que todavía no saben hacerlo. En otros 
términos, existen países administrados y países sub administrados lo 
mismo ocurre en las organizaciones. (p. 10) 
Es decir que existen organizaciones excelentes y organizaciones en 
condiciones precarias de administración, todo se traduce a un aspecto de talento, 
conocimiento, experiencia del administrador.  
Chiavenato (2006) sostuvo que: 
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La teoría de general de administración estudia la administración de 
las organizaciones y empresas desde el punto de vista de la 
interacción e interdependencia de las seis variables principales 
(tareas, estructura, personas, tecnología, ambiente y competitividad). 
Éstas son las principales componentes en el estudio de la 
administración de las organizaciones y empresas. (p. 11) 
Se manifiesta que en la teoría de la administración hay seis componentes 
importantes en el estudio de la administración de las organizaciones y empresas, 
el comportamiento de los componentes es sistémico y complejo, son los principales 
desafíos de la administración. 
Chiavenato (2006) consideró que: 
La administración en la sociedad moderna es un fenómeno universal 
en el mundo moderno. Cada organización debe alcanzar objetivos en 
un ambiente de competencias acérrima, debe tomar decisiones, 
coordinar múltiples actividades, dirigir personas, evaluar el 
desempeño con base en objetivos determinados, conseguir y asignar 
recursos, etcétera. Las diversas actividades administrativas 
realizadas por varios administradores, orientadas hacer áreas y 
problemas específicos, deben realizarse deben realizarse y 
coordinarse de manera integrada y unificada en cada organización o 
empresas. (p. 12) 
 
El administrador no es un ejecutor si no es responsable del trabajo de otros 
subordinados a él, el administrador es un profesional cuya formación es amplia, es 
conocedor como las matemáticas, derechos, psicologías, estadísticas, etc. Es 
necesario tratar con personas que ejecutan tareas de planificación, organización, 
control, asesoramiento, investigación, estar atentos en los eventos pasados, 
presentes y futuros, están lijados a los objetivos de las empresas que desean 
alcanzar; el administrador deja huellas profundas con los destinos de las empresas 
y la vida de las personas. 
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Chiavenato (2006) citó que: 
En el enfoque de la administración a comienzos del siglo XX dos 
ingenieros desarrollaron trabajos pioneros sobre administración. Uno, 
el estadounidense Frederick Winslow Taylor, inicio la llamada escuela 
de la administración científica, que busca aumentar la eficiencia de la 
empresa mediante la racionalización del trabajo del obrero. El otro el 
Europeo Henri Fayol, desarrolló la teoría clásica, que se ocupa del 
aumento de la eficiencia de la empresa mediante la organización y 
aplicación de principios científicos generales de administración. 
Aunque los dos autores se comunicaron entre sí y partieron de puntos 
de vistas diferentes, en incluso opuestos, sus ideas constituyen la 
base llamado enfoque clásico de la administración. 
Los dos ingenieros dominaron el panorama administrativo de las 
organizaciones durante la década del siglo XX, ya que uno se dedicó a la eficiencia 
del obrero y el otro la eficiencia de la empresa, desde ahí se observó que la 
administración científica y la teoría clásica se desarrolla en un enfoque de abajo 
hacia arriba (del obrero hacia el supervisor  y el gerente), de las partes (obreros y 
sus cargos) hacia el todo (organización empresarial), en función de esas el enfoque 
clásico de la administración se divide en dos orientaciones opuestas. Al aplicar los 
principios de la administración se centra en incrementar la productividad de la 
empresa aumentando la eficiencia de los operarios y quien lo desempeña 
constituye la unidad fundamental de la organización, el énfasis las tareas es la 
principal característica de la administración. 
Chiavenato (2006) mencionó que: 
La consecuencia inmediata de la administración científica fue la 
reducción drástica del costo de los bienes manufacturados, en general 
de uno diez veces y, en ocasiones, de uno a veinte veces menos de 
lo que costaban antes. Los artículos de lujo, asequibles solo a los 
adinerados (los automóviles y los electrodomésticos), pronto 
estuvieron al alcance de las mesas. Pero quizá lo más importante fue 
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el hecho de que la administración científica posibilitó el aumento 
sustancial de los salarios y la reducción del costo total de los 
productos. (p. 59) 
La administración científica practica lo contrario menor costo debe 
traducirse en mayores salarios y mayores salarios y mayores ingresos 
para el trabajador, modificando la estructura y la composición laboral. 
La importancia es que la administración científica comprobó que 
existe un nuevo modo de ganar dinero que las empresas no saben 
utilizar. 
Chiavenato (2006) concibió que: 
Si la administración científica se caracterizaba por hacer énfasis en la 
tarea que realiza el operario, la teoría clásica se distinguía por el 
énfasis en la estructura que debe tener una organización para lograr 
la eficiencia. En realidad, ambas teorías perseguían el mismo objetivo: 
la búsqueda de la eficiencia de las organizaciones. Según la 
administración científica, esa eficiencia se lograba mediante la 
racionalización del trabajo del operario y la sumatoria de la eficiencia 
individual. En la teoría clásica, por el contrario, se parte del todo 
organizacional y de su estructura para garantizar la eficiencia en todas 
las partes involucradas, sean órganos (secciones, departamentos, 
etc.), o personas (ocupantes de cargo y ejecutores de tarea). (p.69) 
La administración y la organización persiguen un solo objetivo en la 
búsqueda de la eficiencia, el cual se logra mediante la racionalización según el 
trabajo del operario, en la organización cada operario se amplía mucho en relación 
a la tarea. La preocupación es entender que la estructura de la organización es el 
que constituye el objetivo de estudio de la teoría de general de la administración.  
Chiavenato (2006) citando a Fayol un autor muy trascendente, definió el acto 
de administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, las funciones 
administrativas consiste en: 
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Planeación: Avizorar el futuro y trazar el programa de acción. 
Organización: construir las estructuras material y social de la 
empresa. 
Dirección: Guiar y orientar al personal. 
Coordinación: Enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos 
colectivos. 
Control: Verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas 
establecidas y las órdenes dadas. (p.70) 
Estos elementos de la administración sean considerandos en cualquier 
actividad del administrador o en cualquier área de la organización. En otras 
palabras se menciona que el director, el gerente, el jefe, el supervisor o encargado 
cada quien en su nivel según desempeñan es fundamental aplicar los elementos 
en las en sus actividades realizadas. 
Santos (2010) mencionó que: 
La teoría de las autolimitaciones administrativas constituye, en verdad, un 
conjunto de instrumentos diversos, más complementarios, que buscan asegurar la 
razonabilidad, la coherencia y la isonomía en el tratamiento conferido por la 
administración pública a los ciudadanos, en una expresión del Estado democrático 
del derecho y del debido proceso legal sustancial, que prohíbe las iniquidades 
estatales. (p. 39)  
Para brindar efectividad al estado democrático de derecho, es que la teoría 
de las autolimitaciones administrativas fue construida para su ámbito de protección 
a los ciudadanos frente al poder estatal, el cual demuestra su creciente aplicación 
por la jurisprudencia. Hace mucho tiempo la administración pública tiene espacios 
libres de cualquier control los cuales pueden actuar libremente. La administración 
al ejercerla no puede realizarla arbitraria coherente, por lo que, al ejercer los se 
tenga conocimiento de poderes conferidos por la Ley.  
Santos (2010) mencionó que: 
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La doctrina de las administraciones administrativas debe ser aplicadas 
cuando estemos ante órganos administrativos distintos por que forman parte 
integrante de la misma administración pública, ya que es persona jurídica quien 
debe tener coherencia, la división de actividades de la administración no constituye 
justificación para que se puedan aplicar decisiones contradictorias a los 
administradores. (p. 45) 
En tal sentido, la doctrina de la administración fundamenta los mecanismos 
de protección a los administradores contra las injusticias y contradicciones 
administrativas. En una institución educativa la administración debe adecuarse con 
las normas vigentes a fin de no tener problemas en el manejo institucional y de ser 
así el funcionamiento será de la mejor manera.  
Perspectivas teóricas de Gestión Administrativas 
Gestión administrativa es un conjunto de conocimiento referentes a las 
organizaciones, en materia de procedimientos y operación aplicable de obtención 
de mayor eficiencia en las distintas áreas de las organizaciones, Asimismo, la 
administración puede definirse en diversas modalidades al igual que sucede con 
otras áreas, cuando se habla de administración siempre se debe de pensar de llevar 
una gestión en la mejor calidad de servicio, ya que establece un labor conjunta, en 
el cual la gestión administrativa ocupa un lugar importante para el cumplimiento de 
los objetivos, debido a que es fundamentalmente en el crecimiento y desarrollo de 
las organizaciones.  
Chiavenato (2006) refiriéndose a la gestión administrativa cito a Fayol y 
define que, “Administrar es como planear. Organizar, dirigir, coordinar, y controlar, 
las funciones administrativas abarcan los elementos de la administración”, es decir 
que Planificación se entiende como planificar una institución educativa, 
organización o empresa hacia el futuro y trazar una meta propuesta, la 
Organización significa construir las estructuras de las empresas, la Dirección es 
orientar y guiar al personal, Coordinar es, unir, enlazar, todo los actos y esfuerzos, 
y Controlar es verificar que todo suceda según acordado y ordenes dada. (p. 78) 
Dimensiones de la Gestión Administrativa: 
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Dimensión: Recursos Humanos 
Chiavenato (2009) mencionó que:  
La administración de recursos humanos busca ayudar al 
administrador a desempeñar todas las funciones, porque este no 
realiza su trabajo solo, sino a través de las personas que forman su 
equipo junto con su grupo de subordinados, el administrador realiza 
las tareas y alanza metas y objetivos. (p. 14) 
La administración de recursos humanos se entiende que son políticas y 
prácticas necesarias para administrar el trabajo de las personas de las 
organizaciones, ya sea colegios, empresas y otros. Así como diseñar el trabajo, 
individual o en equipo, ser motivador, incentivar el desarrollo de la organización, 
evaluar el desempeño laboral y mejorar la calidad de servicios, de igual forma 
comunicar conocimientos y proporcionar información respecto al trabajo, como 
también crear todas las condiciones para crecer el capital humano intelectual.    
 
Chiavenato (2009) manifiesta que: 
La administración de recursos humanos es un área más afectada por 
los recientes cambios del mundo moderno. Las empresas se dieron 
cuenta de que las personas son el elemento vital de su sistema 
nervioso, que introduce la inteligencia a los negocios y racionalidad a 
las decisiones. Tratar a las personas como recursos organizacionales 
es un desperdicio de talentos y de masa encefálica productiva. 
Precisamente para proporcionar es nueva visión de las personas, ya 
no como meros trabajadores que son remunerados en función del 
tiempo que destinan a la organización, sino más bien como asociados 
y colaboradores del negocio de la empresa, es que hoy en día ya no 
se habla de recursos humanos si no del talento humano. (p.34)  
En tal sentido que en el siglo xx trajo grades cambios en las estructuras de 
las organizaciones, así como en su administración y comportamiento, y registró la 
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manera de administrar los recursos humanos. Desde ese entonces se pudo 
encontrar tres eras organizacionales: la era industrial clásica, la era industrial 
neoclásica y la era del conocimiento comprendiendo las filosofías y prácticas de 
lidiar con las personas de las organizaciones. Ahora conforma transcurre en el siglo 
XXI, este concepto adoptara una nueva definición en la administración de recursos 
humanos.   
Chiavenato (2009) manifiesta que, “La administración de recursos humanos 
debe actuar en cuatro papeles distintos para tener éxito, a saber: competencia en 
capital humano, credibilidad, competencias en cambios y competencias para los 
negocios”. (p.16)  
 Al respecto Chiavenato (2009) definió la importancia en los recursos 
humanos: 
Hace poco tiempo que la cultura organizacional en las empresas dejo 
privilegiar las tradiciones antiguas y pasadas, y encontró en el 
presente; con ello, provocó que el conservadurismo y la preservación 
del statu dieron paso a la innovación y al cambio de hábitos en las 
maneras de pensar y actuar. La vieja concepción de las relaciones 
industriales se sustituyó por una nueva manera de administrar al 
personal, la cual recibió el nombre de administración de recursos 
humanos. Los departamentos de recursos humanos empezaron a ver 
a las personas como recursos vivos e inteligentes y ya no como factor 
inertes de producción. Los recursos humanos se convirtieron en el 
recurso más importante de la organización y en el factor determinante 
del éxito de la empresa. La tecnología pasó por un increíble e intenso 
desarrollo y comenzó a fluir en el comportamiento de las 
organizaciones y de las personas que participaban en ellas, el mundo 
seguía cambiando y eran cada vez más veloces. (p. 37) 
La administración de recursos humanos es una tarea importante para la 
institución educativa, con ello se maneja el control del personal, asimismo, su 
conocimientos, competencias y habilidades se convierten en base principal de un 
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colegio o empresa; ya que la antigua administración de recursos humanos paso a 
un nuevo enfoque: gestión de talento humano, y con esta nueva definición las 
personas dejan ser simples y son consideradas seres con inteligencia, 
conocimientos, competencias y aspiraciones, enfocados al futuro y al destino de la 
organización. Por lo que hoy en el día las personas deben estas preparadas para 
enfrentar los nuevos retos y desafíos con el fin de ayudar a las organizaciones a 
superarlos.  
Chiavenato (2009) menciono sobre la base de datos de la administración de 
recursos humanos que “El soporte de todo el sistema de información es la base de 
datos, que funciona como un sistema de almacenamiento y acumulación de datos 
debidamente codificados y disponibles para el procesamiento y la obtención de 
información”. La base de datos son elementos que sirven de base para informar y 
tener presente lo sucedido en el trabajo, por lo que dicha base de datos tiene 
informaciones significativas y fundamentales de las variedades de actividades que 
ocurren en la organización. (P. 511) 
Chiavenato (2009) anuncio que: 
La evaluación de la función de administración de recursos humanos, 
también llamada auditoria de capital humano, es una revisión 
sistemáticamente y formal diseñada para medir los costos y los 
beneficios del programa global en la organización y para comparar su 
eficiencia y eficacia actuales con el desempeño pasado, con el 
desempeño de otras organizaciones. En realidad se trata de evaluar 
el desempeño de la administración de recursos humanos en la 
organización. (p.541) 
 
La evaluación de las actividades programadas es necesario, así se podrá 
analizar y garantizar el estado que se encuentra la organización, y se podrá corregir 
las desviaciones, para mejorar y continuar de una mejor manera.   
Dimensión: Planificación  
37 
 
Arias (2008) mencionó que planificar “Es anticipar actividades teniendo en cuenta 
los resultados de acciones anteriores, la situación actual, los recursos materiales y 
personales disponibles y el fin que se persigue”. La planificación es planificar las 
actividades, es un camino para planear acciones y resolver problemas a fin de 
establecer los objetivos de la organización. (p. 87) 
De lo expresado por el autor, una institución educativa o colegio, debe tener 
plan de trabajo a fin orientar las actividades proyectadas para una visión y se pueda 
prever lo que pueda ocurrir. La planificación en realidad tiene diversos propósitos 
que se enmarcan y buscan alcanzar objetivos y metas. 
La Unesco (2004) reconoce las siguientes etapas de la Planeación de una 
Institución Educativa: 
Diagnóstico: Es el análisis pasado y presente de la realidad educativa para 
identificar sus problemas o carencias, sus posibilidades de resolver los problemas 
y las propuestas de alternativas de solución. 
Formulación: Es la etapa por la que se procede a definir los objetivos 
educativos, fijar metas públicas educativas, programar actividades y proyectos 
educativos y establecer las responsabilidades y los plazos.  
Aprobación: Es la que autoriza una autoridad de mayor jerarquía en  una 
institución y asume un compromiso con el contenido del plan que aprueba.  
Ejecución: Es la etapa que se pone en marcha las instancias administrativas 
públicas educativas para lograr los propósitos educativos. 
Evaluación y control: Etapa en la que se realiza un análisis para obtener 
conocimiento del avance y de cumplimiento entre lo programado y lo ejecutado, 
asimismo, detectar las desviaciones ocurridas y las causas que las originan. (p. 13) 
Chiavenato (2009) manifestó que: 
La planificación se refiere a la forma como la función de administración 
contribuye a alcanzar los objetivos de la organización y, al mismo 
tiempo, favorecer e incentiva la consecución de los objetivos de la 
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organización dentro de un periodo determinado. Se trata de definir con 
anticipación la fuerza de trabajo y los talentos humanos que serán 
necesarios para realizar la acción futura de la organización.  (p. 82) 
La planificación es un proceso de decisión que se necesita alcanzar los 
objetivos de la misión y la visión organizacional, la planificación son planes tácticos 
y operativos. 
Dimensión: Toma de decisiones  
Ramos (2009) mencionó que: 
Sostiene que “Una buena toma de decisiones significa que se han examinado todas 
las alternativas y se ha realizado una elección correcta, frente a un problema 
analizando las consecuencias. Por definición, los directivos han de saber tomar 
decisiones”. La toma de decisiones es un acto de tomar decisión en una institución, 
es una condición importante para alcanzar una meta, es elegir un camino a seguir 
las diferentes opciones o alternativas que se presenta en una institución. (p. 81) 
Dubrin (2008) manifestó que “La toma de decisiones se basa en la 
estipulación de metas, la determinación de alternativas, el análisis de las 
consecuencias y la expectativa de obtener los mejores resultados posibles”. Se 
entiende que la toma de decisiones son alternativas racionales de comportamiento, 
así la organización está preparada de decisiones y de acciones previendo las 
posibles consecuencias y apostando por el éxito. (p. 52) 
Dubrin (2008) definió que “Una acertada toma de decisiones podría contribuir 
a mantener la armonía y coherencia en el ambiente laboral y en consecuencia su 
eficiencia” (p. 76). El proceso que conduce a tomar decisiones se podrá visualizar 
como la Elaboración de premisas, Identificación de alternativas, evaluación de 
alternativas y elección de una alternativa, es decir, toma de una decisión. 
Chiavanato (2006) menciono que: 
La toma de decisiones se encuentra en una situación pretende 
alanzar objetivos, tiene preferencias personales y sigue estrategias 
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para alcanzar resultados. La decisión implica una opción para que la 
persona siga un curso de acción, esta debe abandonar otros cursos 
que surjan como alternativas. El proceso de elección puede ser una 
acción refleja condicionada o producto de racionamiento, planeación 
o proyecto hacia el futuro; todo curso de acción se orienta en el 
sentido de un objetivo que será alcanzado y sigue una racionalidad. 
El que toma decisiones escoge una alternativa entre otras: si el 
selecciona los medios apropiados para alcanzar un determinado 
objetivo, su decisión es racional. (p. 300) 
La toma de decisiones es un proceso de acción, en el cual se analiza o 
decide tomar alternativas disponibles de un curso de acción. Las personas toman 
decisiones racionales adecuadas de medios y fines, en relación con los aspectos 
que desea seguir para lograr una meta.  
Dimensión: Resolución de conflictos  
Arias (2008) mencionó que “El conflicto es una interacción de personas 
interdependientes, quienes perciben metas incompatibles e interferencia de unos a 
otros para lograr tales metas” (p. 74).  
Curle (2002) manifestó que “hay conflicto cuando un individuo, una 
comunidad, una nación o incluso un bloque internacional desean algo que no puede 
ser conseguido a menos que sea a costa de otro individuo o grupo que también lo 
desea” (p. 154). 
La resolución de conflictos en las diversas instituciones exige la toma de 
decisiones de manejo interno y externo con planificación y puntos específicos. 
Dubrin (2008) sostenía que “Los conflictos interpersonales son inevitables 
en las organizaciones. Por lo tanto toda persona interesada en su trayectoria 
profesional debe aprender métodos eficaces para resolver conflictos”. En una 
institución se puede emplear una resolución de conflictos por sí mismo, en el cual 
debe basarse de una u otra manera en la integración de los intereses de ambas 
partes. El aspecto más importante es tener presente lo sucedido así se podrá 
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mejorar y resolver el conflicto y llegar a un acuerdo. Cuando los conflictos se 
resuelven a través de la confrontación y la comprensión de sus causas, las 
personas creen en la obligación de encontrar las mejores soluciones posibles. 
Asimismo, se evidencia que la confrontación se puede llevar a cabo de una manera 
amigable, para que se mantenga una buena influencia de trabajo. (p. 133) 
Farro (2006) sostenía que: 
La resolución de conflicto en el espacio académico y profesional es un 
conjunto de conocimientos de todo tipo de conflicto, incluyendo técnicas como la 
mediación, métodos, estrategias y gestión. Por lo que Farro citó a Burton quien 
definió la resolución de conflictos como “Una transdiciplina que reúne los 
conocimientos y practica de diversas ciencias y disciplinas, desde la biología y 
psicología, hasta el derecho y la sociología”. (p. 43) 
Cuando redefinimos el objeto de estudio de una disciplina dando lugar a un 
nuevo campo de estudio, estamos hablando de un espacio transdiciplinar, tanto en 
este espacio, como en lo académico, profesional y en otros se van a presentar una 
serie de conflictos, en los cuales se debe utilizar estrategias de solución, técnicas 
de negociación y mecanismos más participativos de toma de decisiones y de 
tratamiento como la mediación que se han consolidado como alternativa a los 
métodos tradicionales, los cuales estaban basados en la autoridad y en la rigidez 
jerárquica. 
Ramos (2009) proponía estrategias para la negociación de conflictos 
identificando las técnicas de negociación más conocida como: 
Negociación. Es una influencia de interdependencia en que las partes 
acuerdan en negociar las demandas, con o sin ayuda de un tercero, y 
utilizando técnicas competitivas o cooperativas. (p. 112) 
Conciliación. Es el procedimiento por el que una tercera persona trata 
de dar continuidad a una negociación entre los actores que hasta el 
momento no habían podido negociar, se limita a propiciar que los 
actores debatan sus diferencias y encuentren soluciones. (p. 121) 
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Arbitraje. Es u proceso, parecido a un juicio, en el que los actores 
solicitan la intervención de un agente imparcial que adopta una 
decisión y esta es acatada por las partes. (p. 176) 
Mediación. Los actores aceptan o solicitan la intervención de un 
tercero para que ayude a conducir un proceso que genere un 
compromiso mutuo viable y satisfactorio que implique la 
transformación del estado anterior a uno de mayor calidad (p. 165). 
 
1.2.2. Calidad de servicio 
Definición de la Calidad de Servicio  
Bernard (2008) manifestó que: 
Para este estudio, se asume el enfoque de sistemas dado que en la 
actualidad: 
Todas las tareas sociales importantes, trátense del desempeño 
económico, o el cuidado de la salud, la salud o la protección del medio, 
la búsqueda de nuevos conocimientos o la defensa; se confían hoy a 
organizaciones dirigidas por su propia administración. El desempeño 
de la sociedad moderna o incluso la supervivencia de cada individuo 
depende cada vez más del desempeño de estas instituciones. (p. 76) 
Todo tipo de tareas sociales es importante para instituciones, por lo que la 
calidad de atención es una acción que se demuestra en una persona y por ello se 
conduce una institución.  
Imai (2008) señaló que “la calidad se refiere a no solo a la calidad de 
productos o de servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que 
se relacionan con dichos productos o servicios”. La calidad de servicio es satisfacer 
al cliente tanto interno como externo, la calidad de servicios es muy importante para 
un colegio, ya que brindar un buen servicio en una institución es lograr la 
recompensa de los objetivos propuestos.  (p. 176) 
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Fundamentos teóricos de la Calidad de Servicio  
Soto (2009) presentó la filosofía de Juran quien basó sus estudios en procesos para 
llegar en calidad: 
Los procesos para llegar a la calidad, a través del liderazgo y 
planificación como aspectos más resaltantes. La filosofía de Juran 
consta de cinco puntos, que son:  
Medir el costo de tener una calidad pobre. Al identificar en forma total 
los costos que nos acarrearía tener una mala calidad, hacer 
conciencia a todos para tratar de lograr siempre la mejor calidad en 
todos los aspectos.  
Adecuar un producto para el uso. Fabricar un producto o servicio ideal 
que satisfaga las necesidades al cliente, asimismo hay dos maneras 
de aplicar. El principal efecto se causa en los costos, por lo general 
cuesta menos la mayor calidad. 
Lograr conformidad con especificaciones. Estar en comunicación 
constante con el usuario desde un inicio hasta el final para saber si se 
ha cumplido sus expectativas con el servicio o producto ofrecido.  
Mejorar proyecto por proyecto. Se entiende que al realizar un servicio 
o producto se haga con la mejor calidad y al efectuar el próximo 
servicio se supere la calidad.  
La calidad es muy importante en una empresa o institución. Invertir en 
calidad de servicios es un buen negocio y se verá los excelentes 
resultados que trae, como son: satisfacer al usuario, ser competitivos, 
lograr las metas, aumentar el resultado de negocio, etc. (p. 76)  
La calidad crea conciencia de la necesidad y oportunidad para mejorar el 
servicio, con la calidad de servicio nos brinda establecer metas para la mejoría y 
organizar metas adecuadas a una calidad de servicios, asimismo, identificar los 
problemas y realizar proyectos para solucionar problemas. 
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Soto (2009) citó que: 
La filosofía de Ishikawa quien realizó grandes aportes y 
contribuciones al desarrollo de la teoría, los principios, las técnicas y 
las actividades de control de calidad, así como a las actividades de 
normalización en la industria del Japón y otros países, para fortalecer 
la calidad y la productividad. (p. 89) 
Soto (2009) consideró que en: 
Materia de gestión sus principales aportaciones han sido la 
configuración actual del diagrama causa-efecto, para efectuar análisis 
de causalidad, llamado en su honor diagrama de Ishikawa y la 
estructuración actual de los círculos de calidad tal como funcionan en 
Japón. 
La filosofía de Ishikawa consta de cinco puntos a continuación 
descritos: 
Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo. Lo importante en 
toda institución educativa es la calidad y no a las utilidades que se 
generen rápidamente. 
Orientación hacia el consumidor. Los servicios y productos deben 
estar encaminados siempre hacia la satisfacción de las necesidades 
del usuario. 
El proceso siguiente es el usuario. La prioridad de todos los que 
conforman la institución educativa debe estar orientada 
continuamente hacia el usuario. 
Respeto a la humanidad. Debe existir una consideración completa 
hacia todos los individuos, de igual forma involucrar a todos los 




Administración interfuncional. Cuenta con comités interfuncional de 
apoyo, puede suministrar la vía necesaria para fomentar las 
relaciones en toda la institución educativa y además hace posible el 
desarrollo eficiente de la garantía de calidad. (p. 92) 
Soto (2009) infirió que en calidad de servicios Los factores que proponía 
Ishikawa, son: 
El usuario es lo más importante. 
Hay que prevenir, no corregir. 
Reducir desperdicios y costos. 
No caminos cortos para alcanzar la calidad, es resultado a largo plazo. 
Participación de todo el personal y trabajo en equipo. 
Monitorear y medir los resultados. 
Brindar reconocimientos a los mejores trabajadores. 
Solicitar apoyo de la dirección y solicitar el compromiso de los 
trabajadores. 
Programar capacitaciones. 
Verificar conocimientos de la necesidad y crear conciencia. 
Contar con herramienta para una mejor calidad de servicio que sea 
permanente. (p. 93) 
Soto (2009) indicó que:  
Ishikawa definió una filosofía técnica sobre la calidad y se llamó las 
siete herramientas estadísticas de la administración para el análisis 
de los problemas los cuales son:  
Cuadro de Pareto 
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Diagrama de causa y efecto 
Estratificación.  
Hoja de verificación.  
Histogramas 
Diagramas de dispersión. 
Gráficas y cuadros de control. (p. 99) 
Soto (2009) citó a la filosofía de Crosby para comprender la calidad de 
servicio como: 
Establece sobre la calidad, que todo mundo es partidario de ella, todo 
mundo cree que la entiende, todo mundo piensa que para gozar de 
ella basta con seguir las propias inclinaciones naturales y, 
principalmente, la mayoría de las personas sienten que todos los 
problemas en estas áreas son ocasionados por otros individuos. 
Explica además que existen cinco supuestos erróneos que tienen los 
niveles directivos en las organizaciones y que hacen fracasar sus 
programas de calidad: 
Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. Los 
problemas de calidad se convierten en problemas de incumplimiento 
con los requisitos. 
La calidad es intangible y no es medible. De hecho, la calidad se 
puede medir con toda precisión con uno de los más viejos y 
respetados metros. (p. 96) 
Soto (2009) menciono que para Crosby, la calidad es “el inicio de 
mejoramiento de calidad debe partir de un comportamiento de la alta dirección y de 
una filosofía que todas las personas de la institución educativa comprendan sus 
propósitos”. (p. 167) 
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En el sistema peruano, la calidad de servicio dentro de la institución 
educativa, se sugiere que sea de mayor necesidad, para que todos comprendan 
los principios y procesos de mejoramiento de la calidad, por lo que implica propiciar 
la calidad educativa. 
A lo mencionado estas filosofías se puede conducir, que aun cuando cada 
autor tiene percepciones y le da nombre diferente, tienen una relación estrecha y 
conjugan los mismos términos y se tiene: la alta gerencia, la gerencia media y el 
resto del personal de la institución educativa tienen un alto grado de comprensión 
de lo que significa la calidad. Sobre todo sus implicaciones cuando se está 
dispuesto a mejorarla basada en la atención al usuario y nunca es suficiente que el 
proceso de mejora debe ser continuo. 
Perspectivas teóricas de Calidad de Servicio 
Considerando la relevancia que posee el usuario para toda institución educativa, 
como punto focal de sus operaciones, es necesario identificar las perspectivas 
calidad de servicio.  
Cossio (2008) consideró que, “La administración de la calidad total conduce 
a la organización a un desempeño exitoso. En la administración la calidad se 
sostiene que para que las organizaciones tengan éxito, deben presentar mucha 
atención a la calidad y la satisfacción del cliente”. Tomando en cuenta, la calidad 
no depende de una inspección si no del mejoramiento del proceso de los 
trabajadores, si se instruye y entrena debidamente la calidad influirá de la mejor 
manera. (p.56) 
Cossio (2008) citó que: 
El concepto de calidad significa lograr productos y servicios cada vez 
mejor y más competitivos. Asimismo, hacer las cosas bien en la 
organización, desde la primera vez en lugar de cometer errores y tener 
que corregirlos. Un marco general de la administración de la calidad 




Lograr la constancia de propósito para mejorar los productos y los 
servicios.  
Adoptar la nueva filosofía de la calidad.  
Dejar de depender de las inspecciones masivas. 
Acabar con la costumbre de conceder negocios solo con base en el 
precio. 
Mejorar en corma constante y permanecer el sistema de producción y 
de servicio. 
Instituir el entrenamiento en el trabajo. 
Instituir el liderazgo para la mejora continua. 
Desterrar el temor. 
Reducir las barreras entre los diferentes departamentos y áreas. 
Eliminar lemas y exhortaciones a la fuerza de trabajo. 
Eliminar las cuotas numéricas de producción. 
Abatir los obstáculos que impiden enorgullecerse del trabajo. 
Instituir programas de educación y capacitación. 
Emprender la acción para lograr la transformación. (p. 57) 
Las instituciones educativas que cuenten con estos catorce principios 
presentarán una ventaja competitiva, respecto a sus competidores, anticipándose 
a las necesidades de los usuarios, a la vez que aumentará el nivel del servicio y 
generará muchas más oportunidades de contacto entre el usuario y el cliente. Es 
muy importante destacar estos principios en una institución para alcanzar el éxito. 
Dimensiones de Calidad de Servicio 
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Dimensión: Eficiencia  
Chiavenato (2006) citó que: 
Cada empresa debe considerarse desde el punto de vista de la 
eficacia y eficiencia simultáneamente, la eficiencia es una medida de 
los recursos en ese proceso. En términos económicos de una 
empresa se refiere la capacidad de satisfacer una necesidad de la 
sociedad a través de los productos (bienes o servicios), mientras que 
la eficiencia es una relación entre insumos y productos. Desde este 
punto de vista es una relación entre costos y beneficios, es decir ente 
los recursos utilizados y el producto final obtenido: es la razón entre 
el esfuerzo y el resultado, entre el gasto y el ingreso, entre el costo y 
el beneficio resultante. (p. 132) 
La eficacia y eficiencia siempre no van de la mano, por ejemplo una 
institución educativa puede ser eficiente en sus operaciones y que quizá no sea 
eficaz, o viceversa. El ideal debería ser que una institución sea eficiente y eficaz, 
en el cual debería ir acompañado para que se constituyera con excelencia.   
Chiavenato (2006) mencionó que, “La eficiencia se entiende como énfasis 
en los medios, hacer correctamente las cosas, resolver problemas, salvaguardar 
los recursos, cumplir tareas y obligaciones, entrenar a los subordinados, etc.”. La 
eficiencia está dirigida hacia la excelencia y la mejor manera de conducir o ejecutar 
las cosas, a fin de utilizar los recursos de la mejor manera. Asimismo, se preocupa, 
por los métodos, y procedimientos más indicados que necesitan planearse y 
organizarse. La eficiencia no se preocupa los fines, sino por los medios, los 
objetivos previstos no entran en la esfera de competencia de la eficiencia, sino en 
la eficacia. Si el administrador se preocupa de hacer mejor las cosas, se orientará 
hacia la eficiencia.  (p.133) 
Si se considera todos los aspectos mencionados, se puede captar la 
atención del usuario y mejorar cada vez más la función requerida, para atender a 




Dimensión: Relevancia  
Bernard (2008) indicó que “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, 
es lo que el usuario obtiene de él y por lo que está dispuesto a pagar”. Por lo general 
el usuario evalúa el desempeño de la institución educativa de acuerdo con el nivel 
de la satisfacción que obtuvo al compararlo con sus expectativas. En la institución 
educativa, el usuario es el elemento más importante y esto debe manifestarse en 
el cumplimiento y superación de sus expectativas, relativas al producto y servicio 
que requiere. (p. 26) 
Dimensión: Pertinencia  
Bernard (2008) quien en su obra afirmó que, "Es la percepción que tiene un usuario 
acerca de la correspondencia entre el desempeño y las expectativas, relacionados 
con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio". De acuerdo 
a los conceptos otorgado por el autor, se puede decir que, la calidad de servicio es 
cumplir con las expectativas que tiene el usuario sobre un bien de servicio satisfacer 
sus necesidades. (p. 189) 
Bernard (2008) manifestó que, la “Necesidad de ser comprendido: Aquéllos 
que eligen un servicio necesitan sentir que se están comunicando en forma 
efectiva”, para poder atender al usuario, se debe conocer sus necesidades, como 
las necesidades de ser comprendido, de ser bien recibido, de sentirse importante y 
de comodidad. (p. 70) 
En resumen, conocer las necesidades del usuario es la parte fundamental 
para la institución educativa, para ello se deben cumplir los puntos anteriores con 
el fin de mejorar las necesidades que requiere el usuario, todo lo mencionado es 
con el fin de brindar un buen servicio y satisfacer al usuario. 
Dimensión: Satisfacción  
Bernard (2008) sostenía que: 
La calidad de servicio es una de las acciones competitivas de los 
negocios en la empresa. “Prácticamente en todos los sectores de la 
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economía se considera el servicio al usuario como un valor adicional 
en el caso de los productos tangibles, y por supuesto es la esencia en 
los casos de instituciones públicas educativas de servicio”. (p. 76) 
 
En tal sentido, las instituciones educativas deben caracterizarse por gran 
nivel de calidad de servicios que otorgan a los usuarios. La calidad de los servicios 
depende de las actitudes de todo el personal que labora en la institución educativa, 
también depende del grado de satisfacción que experimenta el usuario por todas 
las acciones en las que consiste en el mantenimiento, en sus diferentes niveles y 
alcances. La mejor estrategia para conseguir honestidad de los usuarios se logra 
brindando confianza, realizando el trabajo en equipo, así se podrá mejorar la 
calidad de servicio. 
En una institución educativa se tiene que ofrecer una buena la calidad se 
servicios al usuario, al tener una buena calidad de servicio desde la puerta hasta la 
dirección, se generara más utilidad ya que es uno de los objetivos principales de la 
institución es obtener una calidad y no es solamente conocer y aplicar los principios 
de la calidad, sino también se requiere cumplir una serie de condiciones, para poder 
cumplir con la calidad que demandan los usuarios. La calidad no es solo decir en 
atención al personal sino también es necesario contar con un ambiente adecuado 
con las condiciones necesarias para que los trabajadores se sientan satisfechos.  
1.3. Justificación 
1.3.1. Justificación practica 
El presente trabajo es un instrumento que será de mucha utilidad para el Colegio 
Nacional Julio C. Tello, porque le permitirá ordenar, analizar la gestión 
administrativa en la calidad de servicios de los trabadores, en el momento oportuno, 
asimismo, será de utilidad para otras instituciones educativas y otros sectores 
referenciales, porque todas las organizaciones cuentan con una gestión 
administrativa y calidad de servicio que sea eficaz y eficiente.  
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Asimismo, se persigue detectar sus fortalezas y debilidades, proponiendo 
correctivos y comprometiéndose en la revisión y ajustes necesarios para garantizar 
en cumplimiento de la calidad de servicio.  
De la misma manera, el tema de la administración en el sector educación es 
importante en la medida que se viene impulsando el sistema de control, y 
proyección al nivel de las organizaciones que conllevan al desarrollo institucional, 
por ello la relevancia es que trata de un estudio que clarifique a través de las 
relaciones entre la gestión administrativa y la calidad de servicio considerando que 
se trata de una institución denominada con Jornada Escolar Completa - JEC, en la 
cual se prioriza el trabajo administrativo articulado al desarrollo pedagógico y 
cumplir con los retos que presenta en el siglo XXI y que nuestros adolescentes 
estén preparado para responder a esta realidad, ya que la Jornada Escolar 
Completa busca un modelo de servicio educativo para mejorar la calidad de la 
educación ampliando las oportunidades de aprendizaje de los estudiantes de 
instituciones educativas públicas de secundaria. 
1.3.2. Justificación teórica 
La presente investigación se justifica en la medida de las teorías, que los resultados 
permitirán conocer la problemática de gestión administrativa; lo cual posibilitará 
reajustar y plantear políticas de acciones concretas, orientadas a mejorar las 
variables que influyen en la calidad de servicio del Colegio Nacional Julio C. Tello. 
Que beneficiará a todos los miembros de la comunidad educativa. Por lo tanto, la 
investigación es desarrollada con el propósito de mejorar la gestión administrativa 
en la calidad de servicios, con el objetivo de que los trabajadores se sientan 
motivados al momento de prestar su servicio al usuario.  
1.3.3. Justificación metodológica 
La presente investigación en el aspecto metodológico, rigurosamente describe las 
aportaciones de la metodología que permitirá plasmar la ética científica y para su 
elaboración se utilizara instrumentos validados, posteriormente se aplicará a una 
población y de esta manera conseguiremos los resultados favorables, para eso se 
empleará técnicas, métodos y procedimientos apropiados para brindar un aporte 
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verdadero. En vista a ello, se podrá comprobar el estilo de gestión administrativa 
en la calidad de servicio.  
1.4. Problema 
La investigación surge la problemática de la gestión administrativa en el C.N. Julio 
C. Tello, en cuanto la función de dirección y administración se ha manifestado débil, 
mal dirigida, sin tener objetivos claros en el cumplimiento de las funciones y deberes 
que tiene el servicio con los usuarios. Asimismo, se evidencia que los profesores 
pocos toman en cuenta el factor administrativo, y concluye por manejo empírica, ya 
sea porque no mencionan el valor de la administración como disciplina organizativa, 
de conducción y sobre todo de valuación y control. Se observa que existe una 
falencia en la gestión administrativa como la calidad de servicio asumidas por los 
directivos del C.N. el cual recae en el adecuado manejo administrativo. 
 La investigación se centra en el análisis de la gestión administrativa y 
calidad de servicio a nivel organizacional en el C. N. Julio C. Tello – Matucana, que 
es re direccionar la estrategia en el manejo de los recursos humanos, materiales y 
administrativos en un sentido más dinámico, abierto y competitivo; en la cual 
suceden continuos desarrollos en tecnología, específicamente relacionada con la 
información y los sistemas computarizados que orientan a ese dinamismo. 
Los usuarios, del C.N. Julio C. Tello, son perjudicados, ya que los directivos, 
docentes y administrativos no tienen un manejo adecuado en las áreas 
administrativas. 
Se evidencia en la administración pública la concentración en muy poca, la 
toma de decisiones, obligando a poner decisiones a cargo de funcionarios. 
El Perfil de un director, podría ser de vital importancia en la gestión 
administrativa, por ejemplo: Ser líder y dinamizador en el proceso educativo. Asesor 
y orientador. Creativo, justo, veraz, respetuoso, disciplinado, leal y decidido. 
Organizado y comprometido. Comprensivo, democrático e innovador. Solidario y 
consecuente. Proactivo, asertivo y desarrollar una labor holística. Demostrar una 
actitud de simpatía. Ser optimista y perseverante. Tener un alto espíritu de 
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responsabilidad e identidad nacional. Poseer un pensamiento analítico, crítico y 
creativo. Conocedor del manejo eficiente de la tecnología educativa. Identificarse 
con su labor. Demostrar con buena actitud basada en una salud en valores, 
dispuesta a una labor de servicio en un clima de igualdad, justicia y paz. 
Algunos directivos, docentes, administrativos y usuarios, desconocen el 
conocimiento sobre la gestión administrativa y calidad de servicio. Para que una 
buena gestión logre sus objetivos y metas se haga cada integrante de la institución 
tenga sentido y pertenencia dentro de un proyecto que es de todos. En otras 
palabras, es fundamental lograr que todos "remen hacia el mismo lado" para lograr 
lo que se quiere, y mejorar permanentemente.  
El Colegio Nacional Julio C. Tello de Matucana, se encuentra cumpliendo su 
rol de ente regulador de gestión y consciente de la necesidad de conformar una 
gestión administrativa pública acorde con la dinámica de los nuevos tiempos, con 
los ámbitos de planificación, organización, dirección y control. Asimismo, cuenta 
con una población conformado por los 65 trabajadores.  
En consecuencia, la presente investigación pretende conocer las dificultades 
de los trabajadores. Debo formular la siguiente pregunta: 
Problema general 
¿Cuál es la incidencia entre la gestión administrativa en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello? 
Problemas específicos 
¿Cuál es la incidencia entre los recursos humanos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello? 
¿Cuál es la incidencia entre la Planificación en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello? 
¿Cuál es la incidencia entre la Toma de decisiones en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello? 
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¿Cuál es la incidencia entre la Resolución de conflictos en la calidad de servicios 






Existe incidencia de la Gestión administrativa en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Hipótesis específicos  
Existe incidencia de los recursos humanos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Existe incidencia de la Planificación en la calidad de servicios de trabajadores del 
C.N. Julio C. Tello 
Existe incidencia de la Toma de decisiones en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Existe incidencia de la Resolución de conflictos en la calidad de servicios de 




Determinar la incidencia que existe entre la Gestión administrativa en la calidad de 




Determinar la incidencia que existe entre la Administración de recursos en la calidad 
de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Determinar la incidencia que existe entre la Planificación en la calidad de servicios 
de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
 
Determinar la incidencia que existe entre la Toma de decisiones en la calidad de 
servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Determinar la incidencia que existe entre la Resolución de conflictos en la calidad 












































Variable 1: Gestión Administrativa 
Chiavenato (2009) mencionó que la gestión administrativa consiste en orientar, 
dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un objetivo 
común. El buen administrador, naturalmente, hace posible que el grupo alcance los 
objetivos con la mínima inversión de recursos y esfuerzo, y la menor interferencia 
con otras actividades útiles. La administración es una actividad generalizada y 
esencial a todo esfuerzo humano colectivo, ya se una empresa fabril, en una de 
servicios, en los hospitales, en la iglesia, etc. El ser humano necesita cooperar cada 
vez más con otros seres humanos para alcanzar sus objetivos; en este sentido, la 
administración es, básicamente, la coordinación de actividades grupales. (p.131) 
La gestión administrativa está orientada a conducir una organización con un 
desempeño de eficiencia, en ella se sostiene que a través del énfasis en los 
objetivos de la organización y en los resultados a ser alcanzados se logra aumentar 
la eficiencia de la misma; asimismo, se menciona que el trabajo de la administración 
debe ser en equipo a fin de demostrar eficiencia y eficacia en las instituciones. 
Chiavenato (2006) mencionó que: 
La administración se ha convertido en una de las áreas más 
importante de la actividad humana. Vivimos en una civilización donde 
predominan las organizaciones y donde el esfuerzo cooperativo del 
hombre es la base fundamental de la sociedad. Las tareas básicas de 
la administración es hacer las cosas por medio de las personas de 
manera eficaz y eficiente. (p.10) 
Variable 2: Calidad de servicio 
López (2013) citó a Pizzo (2013), señalo que: 
La calidad de servicio es el hábito practica por una organización para 
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en 
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, 
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oportuno, seguro y confiable, aun bajo  situaciones imprevistas o ante errores, de 
tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, 
con dedicación y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, 
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la 
organización. (p. 06) 
2.2. Operacionalización de variables 
La definición operacional, significa organizar la variable para medirla de acuerdo al 
objetivo de la investigación. 
Variable 1: Gestión Administrativa 
Tabla 1.  
Operacionalización variable Gestión Administrativa 
DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS INDICES NIVEL - RANGO 
Recursos 
humanos 
fuerzas internas 1, 2, 3, 4 Siempre Eficiente 
Distribución del trabajo 5, 6, 7, 8 
Casi 
Siempre 
121 - 160 
Planificación  
Previsión de metas 
institucionales 
9, 10, 11, 12 A Veces Modero 
Representación del futuro 
deseado 
13, 14, 15, 
16 




17, 18, 19, 
20 
Nunca Deficiente 
Nivel de Burocracia 
21, 22, 23, 
24 
  32 - 78 
Resolución 
de conflictos 
Sistema de Negociación 




Aplicación de la normatividad 





La variable, presenta cuatro dimensiones, de ellas se construyó ocho 
indicadores derivándose un total de 32 ítems para construir el instrumento con 
escala Likert para recolectar la información con los índices de Siempre, casi 
siempre, a veces, casi nunca y nunca. Dimensión Administración de recursos: Se 
evalúa las características de distribución de los medios, materiales y fuerzas 
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humanas en pro de los objetivos institucionales en las cuales se observa la 
dinámica de la efectividad de los procesos. Dimensión Planificación de acciones: 
se evalúa las características de previsión del trabajo para el desarrollo institucional 
contando con los medios disponibles, así como la estructuración de los procesos 
de logro durante el periodo de gestión. Dimensión Toma de decisiones, se evalúa 
las características del liderazgo que apoya en las decisiones individuales y grupales 
integrando la visión de futuro, cuidando el estricto cumplimiento normativo de modo 
tal que se pueda evaluar en los parámetros de la función pública. Dimensión 
Solución de conflictos: En esta dimensión se evalúa la capacidad de análisis del 
problema, objetividad para tratarla y superarla entre las partes en conflicto de modo 
tal que la conciliación sea estable. 
Variable 2: Calidad de servicio 
Tabla 2.  
Operacionalización de la variable Calidad del Servicio 
DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS INDICES 
NIVEL - 
RANGO 
Eficiencia en el 
servicio 
Prontitud del trámite 1, 2, 3, 4 Siempre Buena 
Comunicación oportuna 5, 6, 7, 8 Casi Siempre 121 - 160 
Relevancia en el 
servicio 
Concordancia con el 
tiempo 
9, 10, 11, 12 A Veces Regular 
Importancia del resultado 13, 14, 15, 16 Casi Nunca 79 - 120 
Pertinencia en el 
servicio 
Respuesta a las 
expectativas 
17, 18, 19, 20 Nunca Mala 
Utilidad de los resultados 21, 22, 23, 24   32 - 78 
Satisfacción 
Valoración del resultado 25, 26, 27, 28     
Noción de la misión 29, 30, 31, 32     
 
La variable presenta cuatro dimensiones, ocho indicadores con un total de 
32 ítems que presenta cinco índices que van desde Nunca hasta Siempre. La 
calidad del servicio es el conjunto de valores, factores y procesos que convergen 
en la dinámica de las instituciones públicas como son los hospitales o instituciones 
que prestan servicios; y que están dirigidos en acciones que conducen a un grado 
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de satisfacción que experimenta el usuario ante las expectativas iniciales del 
contrato o la oferta de servicio. 
2.3. Metodología 
El estudio se enmarca de acuerdo a Bernal (2002) en los procedimientos del 
método científico. Asimismo, por la característica de la investigación, se realizó 
siguiendo los lineamientos dado por el enfoque cuantitativo en el cual se aplicó el 
diseño propuesto por la autora del estudio, se administró pruebas validadas y la 
obtención de los datos son directos con resultados concluyentes y se captó la 
apreciación de los elementos muestrales, donde, todas las informaciones obtenidas 
fueron atendidas de acuerdo a un enfoque cuantitativo, ya que nuestros datos son 
numéricos y sometidos a configuraciones estadísticas para el análisis respectivo, 
buscando establecer las características de las relaciones entre las variables. 
Por las características del estudio se definió como el método Hipotético 
deductivo en razón a la estructuración de la hipótesis correlacional causal. 
2.4. Tipos de estudio 
Investigación es básica 
El tipo de estudio es básica, Ander-EGG. (1987) en Cazau (2006) señalo que:  
Una investigación es básica porque “persigue propósitos teóricos en el 
sentido de aumentar el acervo de conocimientos de una determinada teoría. (p.68) 
y (p.17) 
Enfoque cuantitativo 
Se infiere que una investigación es básica cuando se revisan las teorías con la 
finalidad de ponerlas en prácticas al servicio de la realidad o al sujeto del estudio; 
para ello se recoge información con el objetivo de elaborar el instrumento, que luego 
será colocado en el campo de estudio. 
Bajo los fundamentos precisados en este estudio se analiza las 
percepciones de los encuestados para determinar el grado de relación existente 
62 
 
entre dos variables de interés en una misma muestra de sujetos que en este caso 
es el Gestión Administrativa en la Calidad de Servicio, sin buscar manipularlos o 
afectarlos. 
2.5. Diseño 
El Diseño del estudio fue no experimental, transversal o transaccional y 
correlacional. 
En concordancia con Bernal (2002) es Diseño no experimental, transaccional 
correlacional: Según la recolección de los datos de la presente investigación, el 
diseño adecuado para el estudio es transaccional correlacional debido a que los 
datos obtenidos son recogidos en un solo momento y en un tiempo único. 
Este diseño tiene como propósito describir variables y analizar su incidencia 
e interrelación, así mismo puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, 
objetos o indicadores. 
El esquema del diseño es Correlación Causal: 
Ox      Oy 
Dónde: 
Ox = Medición de la variable 1: Gestión Administrativa 
Oy = Medición de la variable 2: Calidad de servicio. 
2.6. Población, muestra y muestreo 
De acuerdo con Bernal (2002), se considera población al conjunto de elementos 
cuyas características son similares y estos son susceptibles de ser analizado o 
medido para determinar el objeto de estudio. Para este caso la población a 
considerar está conformada por trabajadores administrativos, técnicos y de apoyo 
del Colegio Nacional Julio C. Tello de Matucana, en tal sentido se define como una 
población finita en la medida que el tamaño de la población es como sigue: 
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Tabla 3.  
Distribución de la población de estudio 
N° Institución  Total 
1 Personal administrativo 13 
2 Directivos 5 
3 Personal docente 47 
 Total 65 
 
En tal sentido, se consideró como una población de 65 directivos, docentes 
y administrativos del Colegio Nacional Julio C. Tello de Matucana. 
Muestra 
La muestra es intencional y considerando que la población es finita se toma a todos 
los integrantes para el estudio, por lo tanto en concordancia con Sánchez (2004) se 
trata de una muestra censal, siendo el mismo tamaño de la población, es decir 65 
trabajadores del dicho colegio. 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1. Técnicas de recolección de datos 
En el estudio se hizo uso de la técnica de la encuesta, por la modalidad de estudio 
y el tiempo de aplicación, al respecto se utilizará el instrumento cuestionario. En tal 
sentido, de acuerdo con Hernández (2006) la encuesta es el procedimiento 
adecuado para recolectar datos a grandes muestras en un solo momento, de ahí 
que en este estudio se asume dicha técnica ya que como muestra se trabajó con 
un total de 65 docentes, directivos y administrativos. 
En base a la técnica definida se empleó dos instrumentos denominados 
cuestionario tipo escala con ítems a ser respondido de acuerdo a sus percepciones 
dichos instrumentos se construyeron en relación con los procedimientos de 
Operacionalización de las variables. El instrumento de medición del Gestión 
Administrativa y la Calidad de Servicio será aplicado a los docentes y 
64 
 
administrativos seleccionados aleatoriamente para medir el nivel de percepción de 
las variables. 
2.7.2. Instrumentos de recolección de datos  
Para la recolección de información se utilizaron dos instrumentos, uno para la 
medición de la gestión administrativa y otra para la calidad de servicios. 
Ficha técnica 1 
Denominación: Instrumento Medición del Gestión Administrativa  
Administración: Individual y colectiva 
Duración de la administración: 20 a 30 minutos incluido implementación de datos. 
Finalidad: Medir la Gestión Administrativa   
Descripción: Se aplicó mediante la técnica de la encuesta, su objetivo fue medir la 
percepción del Gestión Administrativa que se desarrolla en el Colegio Nacional Julio 
C. Tello de Matucana respecto a sus dimensiones Administración de Recursos, 
Planificación de Acciones, Toma de decisiones y Resolución de conflictos, el 
instrumentos presenta dos partes en la primera parte se da, las indicaciones 
correspondientes, en la segunda parte se presentan 32 ítems con las escalas 
correspondientes que alcanzan puntuaciones desde 1 a 5 como se presenta a 
continuación: 1= Nunca 2= Casi Nunca 3= Algunas Veces 4= Casi Siempre 5= 
Siempre. 
La escala establecida permite establecer los niveles de gestión administrativa que 
se realiza en las Instituciones, para ello se establece que los siguientes Niveles: 
Nivel Bueno, Nivel Regular, Nivel Mala. 
Confiabilidad: La Confiabilidad se sometió a una prueba previa antes de ser 
aplicado a la muestra, los sujetos participantes fueron de similares características, 
es decir quienes no pudieron ser considerados en la muestra, sin embargo 
accedieron a responder los cuestionarios. 
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Los datos alcanzados se sometieron al análisis estadístico para ello se empleó la 
fórmula de Alpha de Cronbach la misma que se cita a continuación. 
Criterio de confiabilidad 
No es confiable -1 a 0 
Baja Confiabilidad 0.01 a 049 
Moderada confiablidad 0.5 a 0.75 
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.84 
Alta confiabilidad 0.9 a 1 
Con estos resultados se calculó mediante el coeficiente de ALPHA DE 
CRONBACH lo cual arrojo 0.94 que permitió indicar que la escala presento un 
índice de alta confiabilidad que en curso que el instrumento es confiable. Para 
comprobar la confiabilidad de las variables y sus dimensiones se trabajó con el 
coeficiente de ALPHA DE CRONBACH este coeficiente implica trabajar con los 
resultados de todas las pruebas incluyéndose en el análisis las respuestas 
individuales a cada ítem. 
La fórmula estadística de confiabilidad es: 
Coeficiente Alfa de Cronbach: 
K: El número de ítems  
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST2 : Varianza de la suma de los Ítems 
α Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Análisis de confiabilidad. 
Tabla 4.  
Estadística de fiabilidad de la variable Gestión Administrativa 
Alfa de Cronbach Nº 
0.943 32 
 
El coeficiente Alfa obtenido es de 0.943, lo cual permite decir que el Test en 


























determinar si al excluir algún ítem o pregunta de la encuesta aumente o disminuya 
el nivel de confiabilidad interna que presenta el test, esto nos ayudaría a mejorar la 
construcción de las preguntas u oraciones que se utilizó para capturar la opinión o 
posición que tiene cada individuo. 
Validez: El instrumento como tal se sometió a una prueba de juicio de 
expertos, para ello se buscó la certificación de tres connotados hospitalarios en 
investigación, la intención fue la siguiente: 
Análisis de Contenidos. Corresponde a la adecuada formulación de los 
ítems en relación al objetivo del estudio. Análisis de ítems. Respecto a la 
coherencia, claridad y objetividad. Análisis Factorial del total de ítems. En relación 
a la institución suficiencia intencionalidad del instrumento. Análisis Factorial de los 
ítems de cada uno de las ocho Dimensiones. Respecto a la coherencia 
metodológica, consistencia y pertinencia entre indicadores, dimensiones. 
Los jueces dictaminaron en razón de: 
Validez interna: Para verificar la lógica de la construcción del instrumento 
que responde al problema, objetivo e hipótesis de estudio. Se verifico que el 
instrumento media lo que se pretende realmente medir en función al objetivo. 
Validez de constructo: los jueces certificaron en la medida que el 
instrumento responde a la construcción lógica de la variable, sus dimensiones, 
indicadores, que están fundamentadas en el marco teórico. 
Validez de contenido: Se verifico que el instrumento debe contener el 
número suficiente de ítems, que permita profundizar el conocimiento así como se 




Ficha  técnica 2 
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Denominación: Instrumento de Medición de Calidad de Servicios. 
Administración: Individual y colectiva 
Duración de la administración: 20 a 30 minutos incluido implementación de datos. 
Finalidad: Medir la Calidad de Servicios.   
Descripción: Calidad de servicios Este instrumento está dirigido a los empleados 
técnicos y administrativos seleccionados para la investigación y permitió recoger 
información sobre la calidad de servicio que brindan del Colegio Nacional Julio C. 
Tello. 
La encuesta consta de dos partes en la primera se da las indicaciones 
correspondientes, en la segunda parte se presenta los ítems para ser marcados 
convenientemente 
El cuestionario consta de 32 preguntas, cada dimensión ha sido diseñada teniendo 
en cuenta sus respectivos indicadores. Del mismo modo se precisa que los datos 
se recolectan en base a los índices siguientes: 
1= Nunca 
2= Casi Nunca 
3= Algunas Veces 
4= Casi Siempre 
5= Siempre 
La administración corresponde en una sola aplicación para ella se utilizó un 
tiempo máximo de 30 minutos. Se validó el instrumento utilizando distintas pruebas 
estadísticas, la calidad del test. Cabe precisar que para este caso los ítems del 
instrumento responden a los objetivos del estudio. 
Confiabilidad: La Confiabilidad se sometió a la misma prueba de 
confiabilidad, para ello se aplicó el método del test a una muestra piloto con las 
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mismas características de la muestra cuyos resultados se procedió al análisis del 
Alpha de Cronbach como se muestran los datos en el anexo 3, de los cuales los 
resultados son: 
Coeficiente de alfa de Cronbach 
67.55V  













































Como el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.830 entonces de acuerdo a la 
tabla de valores de confiabilidad se puede decir que el instrumento es altamente 
confiable, por lo tanto es aplicable al estudio. Del mismo modo, se hizo el análisis 
de las dimensiones cuyo resumen del reporte es el siguiente: 
Tabla 5.  
Confiabilidad de la dimensiones Calidad de servicio 
N° Variables Confiabilidad 
1 Eficiencia  0.816 
2 Relevancia  0.804 
3 Pertinencia  0.810 
4 Satisfacción  0.8.13 
 Calidad  0.830 
 
Como se aprecia en la tabla todos los valores están por encima de 0.80 por 
lo que de acuerdo a la tabla de valores de confiabilidad es altamente confiable por 







Los jueces en su conjunto dictaminaron los siguientes resultados: 
Tabla 6.  
Evaluación criterio de jueces para validación del instrumento Calidad de servicio 
Nº Experto Cuantitativa Cualitativa 
1 Dr. Juan Méndez Vergaray 100 Aplicable 
2 Dr. Miluska Vega Guevara 100 Aplicable 
3 Mg. Carmen Pérez Mestanza 100 Aplicable 
 Total   
 
Como se aprecia en la tabla, los jueces en su conjunto otorgaron una 
puntuación de 100% que en la escala cualitativa responde al nivel de Aplicable, por 
lo tanto se considera aplicable a la investigación.   
 
2.8. Métodos de análisis de datos 
Estadística descriptiva 
Los resultados que se obtuvieran por medio del instrumento de recolección de 
información, serán tabulados en tablas con cifras absolutas y relativas. De esta 
manera cada pregunta será tabulada en una tabla, y necesariamente serán 
calculados sus valores porcentuales correspondientes al número de respuestas 
absolutas obtenidas. Posteriormente se procederá a la interpretación de todas las 
tablas relacionadas con la percepción de la gestión administrativa así como de la 
calidad de servicio. 
Estadística inferencial 
Para la Prueba de Hipótesis se ha utilizado la Prueba de datos obtenidos de las dos 
variables (Gestión Administrativa y Calidad de servicio) se han categorizados 
construyendo cuadros de doble entrada en cada Hipótesis establecida. La prueba 
estadística no Paramétrica fue utilizada como prueba de significación ya que los 
datos se expresaron en frecuencia en términos de porcentajes. 
Nivel de significación 
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Para los cálculos estadísticos a partir de los datos de las muestras se ha utilizado 
un nivel de significación de 0,05. Asimismo se realizó la prueba de correlación, en 
la medida que los objetivos e hipótesis de investigación así lo determinan, por ello 
se hace necesario el establecimiento del coeficiente de correlación logística, esto 
en razón a las variables cualitativas categóricas. 
En estadística, el coeficiente de correlación de Logística, es una medida de 
la correlación (la asociación o interdependencia) entre dos variables aleatorias 
continuas. Para calcular ρ, los datos son ordenados y reemplazados por su 
respectivo orden.  






Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden 
de x - y. N es el número de parejas. 
Tabla 7.  












Eficiente 117 – 160 30 – 40 30 - 40 30 - 40 30 - 40 
Moderado   75 – 116 19 – 29 19 - 29 19 - 29 19 - 29 





Tabla 8.  
Baremo para medir la percepción de la calidad de servicio 












Buena 117 - 160 30 – 40 30 - 40 30 - 40 30 - 40 
Regular   75 - 116 19 – 29 19 - 29 19 - 29 19 - 29 
Mala   32 - 74   8 – 18   8 - 18   8 - 18   8 - 18 
 
2.9. Aspectos éticos (si corresponde) 
Por la magnitud del problema a investigar, se guardara la reserva de los datos de 
cada uno de los participantes, del mismo modo no se publicara los resultados y solo 

































3.1. Resultados descriptivos 
Luego de los trabajos de campo y la recolección de los resultados a partir de los 
instrumentos, se obtienen los resultados donde se presentan los niveles de las 
variables de estudio y la incidencia en función al diseño de la investigación. En 
consideración se presentan los resultados descriptivos luego los resultados 
inferenciales para asumir las conclusiones de la investigación. 
Tabla 9.  
Niveles de la gestión administrativa de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Gestión administrativa 





Válido moderado 17 25,8 25,8 25,8 
eficiente 49 74,2 74,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  
 
 
Figura 1. Niveles de frecuencias de la gestión administrativa de los trabajadores 
del C.N. Julio C. Tello 
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Los resultados por frecuencia que se muestran en la tabla y figura por niveles 
de la gestión administrativa de los trabajadores, se aprecia que el 25.76% de los 
trabajadores perciben que la gestión administrativa es moderada mientras que el 
74.24% manifiesta que el nivel es eficiente en cuanto a la gestión administrativa de 
los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Tabla 10.  
Niveles de la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
calidad de servicios 





Válido Mala 1 1,5 1,5 1,5 
Regular 14 21,2 21,2 22,7 
Buena 51 77,3 77,3 100,0 




Figura 2. Distribución porcentual de la calidad de servicios de trabajadores del 




Así mismo en cuanto al resultado que a continuación se muestran por niveles 
de la calidad de servicios de trabajadores se tiene al 1.52% de los trabajadores 
administrativos perciben que la calidad de servicio es mala, así mismo, se tiene al 
21.21% de los trabajadores perciben que el nivel es regular  y el 77.27% percibe en 
que la calidad de servicio de los trabajadores es bueno con respecto a la calidad 
de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello.  
Tabla 11.  
Niveles comparativos entre la gestión administrativa en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla cruzada Gestión administrativa *calidad de servicios 
 
calidad de servicios 
Total Mala Regular Buena 
Gestión 
administrativa 
Moderado Recuento 0 13 4 17 
% del total 0,0% 19,7% 6,1% 25,8% 
Eficiente Recuento 1 1 47 49 
% del total 1,5% 1,5% 71,2% 74,2% 
Total Recuento 1 14 51 66 
% del total 1,5% 21,2% 77,3% 100,0% 
 
 
De los resultados comparativos por niveles de la variable de estudio entre la 
Gestión administrativa y la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. 
Tello, se tiene al 19.7% de los trabajadores perciben que la calidad de servicio es 
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regular por lo que el nivel de la gestión administrativa es moderado y el 71.2% de 
los trabajadores perciben que la calidad de servicio es bueno por lo que la gestión 
administrativa es eficiente. 
3.2. Resultados inferenciales 
3.2.1 Resultados previos al análisis de los datos 
En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal se 
asumirá la prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre la variable 
independiente de frente a la variable dependiente posteriores a la prueba de 
hipótesis se basaran a la prueba de regresión logística, ya que los datos para el 
modelamiento son de carácter cualitativo ordinal, orientando al modelo de regresión 
logística ordinal, para el efecto asumiremos el reporte del SPSS. 
Tabla 12.  
Determinación del ajuste de los datos para el modelo de la gestión administrativa 
en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Información de ajuste de los modelos 
Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 47,019    
Final 13,966 33,053 1 ,000 
Función de enlace: Logit. 
 
En cuanto al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los 
siguientes resultados donde los datos obtenidos estarían explicando la 
dependencia de la gestión administrativa en la calidad de servicios de trabajadores 
del C.N. Julio C. Tello;  los  resultado de la tabla que se muestra de acuerdo al Chi 
cuadrado es de 33.053 y p_valor (valor de la significación) es igual a 0.000 frente a 
la significación estadística α igual a 0.05 (p_valor < α ), significa rechazo de la 
hipótesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la 
dependencia de una variable sobre la otra. 
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Tabla 13.  
Determinación de las variables para el modelo de regresión logística ordinal 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 21,725 1 ,000 
Desvianza 7,007 1 ,008 
Función de enlace: Logit. 
 
Así mismo, se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la variable 
el cual no se rechaza la hipótesis nula; por lo que con los datos de la variable 
muestra la dependencia gracias a las variables y el modelo presentado estaría dado 
por el valor estadística de  p_valor 0.00 frente al α igual 0.05. Por tanto el modelo y 
los resultados están explicando la dependencia de una variable sobre la otra. 
Tabla 14.  
Presentación de los coeficientes de la regresión logística ordinaria de la gestión 
administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [cal_ser = 1] -6,980 1,314 28,217 1 ,000 -9,555 -4,404 
[cal_ser = 2] -3,136 ,715 19,231 1 ,000 -4,538 -1,735 
Ubicación [gest_adm=2] -4,101 ,896 20,927 1 ,000 -5,858 -2,344 
[gest_adm=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
Los resultados que se muestran en la tabla representan los coeficientes de 
la expresión de la regresión con respecto a la gestión administrativa en la calidad 
de servicios de trabajadores, de los cuales los trabajadores que perciben que la 
gestión administrativa es moderada es posible que la calidad de servicio sea bueno, 
asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran valores superiores al nivel de 
significación estadística, en el caso de la gestión administrativa en nivel moderado 
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20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es significativo p_valor de 0.00 
implicando que existe dependencia entre las variables y representan protectores 
para el estudio.   
3.2.2. Prueba de hipótesis 
Ho:  No existe incidencia de la Gestión administrativa en la calidad de servicios 
de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
H1:  Existe incidencia de la Gestión administrativa en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 15.  
Pseudo coeficiente de determinación de las variables 
Pseudo R-cuadrado 
 Cox y Snell Nagelkerke McFadden. 
resultado ,394 ,568 ,423 
Función de vínculo: Logit. 
En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al coeficiente de 
Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad de servicios de 
los trabajadores se debe al 56.8% de la gestión administrativa de los trabajadores 
del C.N. Julio C. Tello. 
 
Figura 3. Representación del área COR como incidencia de la Gestión 
administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
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En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que representa la 
capacidad de clasificación de un 82.3% representando la implicancia de la Gestión 
administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Resultado específico 1 
Los recursos humanos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. 
Tello 
Tabla 16.  
Presentación de los eficientes de la regresión logística ordinaria de los recursos 
humanos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [cal_ser = 1] -7,217 1,416 25,969 1 ,000 -9,993 -4,441 
[cal_ser = 2] -3,136 ,715 19,232 1 ,000 -4,538 -1,735 
Ubicación [rec_huma=1] -5,177 1,507 11,795 1 ,001 -8,131 -2,222 
[rec_huma=2] -3,842 ,922 17,356 1 ,000 -5,649 -2,034 
[rec_huma=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
Asimismo, se tienen los resultados que se muestran en la tabla que 
representan los coeficientes de la expresión de la regresión con respecto del 
recurso humana en la calidad de servicios de trabajadores, de los cuales los 
trabajadores que perciben que el nivel de los recursos humanos es moderada es 
posible que la calidad de servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de 
Wald muestran valores superiores al nivel de significación estadística, en el caso 
de recursos humanos presenta W a 17.356 y a la calidad de servicio de 25.969 es 
significativo p_valor de 0.00 implicando que existe dependencia entre los recursos 
humanos en la calidad de servicios de trabajadores para el estudio. 
Prueba de hipótesis específica 
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Ho:  No existe incidencia de los recursos humanos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
H1:  Existe incidencia de los recursos humanos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 17.  
Pseudo coeficiente de determinación de las variables 
Pseudo R-cuadrado 
 Cox y Snell Nagelkerke McFadden. 
resultado ,404 ,583 ,438 
Función de vínculo: Logit. 
 
Así mismo, en cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al 
coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad 
de servicios de los trabajadores se debe al 58.3% de la  gestión administrativa  en 
la dimensión de los recursos humanos de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
 
Figura 4. Representación del área COR de los recursos humanos en la calidad de 
servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
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En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que representa la 
capacidad de clasificación de un 79.9% representando la implicancia de los 
recursos humanos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Resultado específico 2 
La Planificación en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 18.  
Presentación de los coeficientes de la regresión logística ordinaria de la 
planificación en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [cal_ser = 1] -6,980 1,314 28,217 1 ,000 -9,555 -4,404 
[cal_ser = 2] -3,136 ,715 19,231 1 ,000 -4,538 -1,735 
Ubicación [plan=2] -4,101 ,896 20,927 1 ,000 -5,858 -2,344 
[plan=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
Así mismo, se tienen los resultados que se muestran en la tabla que 
representan los coeficientes de la expresión de la regresión con respecto a la 
planificación en la calidad de servicios de trabajadores, de los cuales los 
trabajadores que perciben que el nivel de la planificación es moderada es posible 
que la calidad de servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de Wald 
muestran valores superiores al nivel de significación estadística, en el caso del plan 
de calidad presenta W a  20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es significativo 
p_valor de 0.00 implicando que existe dependencia entre la planificación en la 
calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
 
Prueba de hipótesis específica 
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Ho:  No existe incidencia de la Planificación en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
H1:  Existe incidencia de la Planificación en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 19.  
Pseudo coeficiente de determinación de las variables 
Pseudo R-cuadrado 
 Cox y Snell Nagelkerke McFadden. 
resultado      ,394 ,568 ,423 
Función de vínculo: Logit. 
 
Asimismo, en cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al 
coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad 
de servicios de los trabajadores se debe al 56.8% de la planificación de los 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
 
Figura 5. Representación del área COR de la planificación en la calidad de 




Así mismo en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que 
representa la capacidad de clasificación de un 94.9% representando la implicancia 
de la  Planificación en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
 
Resultado específico 3 
La Toma de decisiones en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. 
Tello 
Tabla 20.  
Presentación de los coeficientes de la regresión logística  ordinaria de   la toma de 
decisiones en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 






Umbral [cal_ser = 1] -6,980 1,314 28,217 1 ,000 -9,555 -4,404 
[cal_ser = 2] -3,136 ,715 19,231 1 ,000 -4,538 -1,735 
Ubicación [to_desci=2] -4,101 ,896 20,927 1 ,000 -5,858 -2,344 
[to_desci=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
Asimismo se tienen los resultados que se muestran en la tabla que 
representan los coeficientes de la expresión de la regresión con respecto a la toma 
de decisiones en la calidad de servicios de trabajadores, de los cuales los 
trabajadores que perciben que el nivel de la toma de decisiones es moderada es 
posible que la calidad de servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de 
Wald muestran valores superiores al nivel de significación estadística, en el caso 
del plan de calidad presenta W a  20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es 
significativo p_valor de 0.00 implicando que existe dependencia entre la toma de 
decisiones en la calidad de servicios de trabajadores. 
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Prueba de hipótesis específica 
Ho:  No existe incidencia de la Toma de decisiones en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
H1:  Existe incidencia de la Toma de decisiones en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 21.  
Pseudo coeficiente de determinación de las variables 
Pseudo R-cuadrado 
 Cox y Snell Nagelkerke McFadden. 
resultado ,394 ,575 ,423 
Función de vínculo: Logit. 
Asimismo, en cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al 
coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad 
de servicios de los trabajadores se debe al 57.5% de la toma de decisión en los 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
 
Figura 6. Representación del área COR de la Toma de decisiones en la calidad de 




Así mismo, en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que 
representa la capacidad de clasificación de un 88.3% representando la implicancia 
de la Toma de decisiones en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio 
C. Tello. 
Resultado específico 4 
La Resolución de conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio 
C. Tello 
Tabla 22.  
Presentación de los coeficientes de la regresión logística ordinaria de la resolución 
de conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 






Umbral [cal_ser = 1] -6,980 1,314 28,217 1 ,000 -9,555 -4,404 
[cal_ser = 2] -3,136 ,715 19,231 1 ,000 -4,538 -1,735 
Ubicación [res_conf=2] -4,101 ,896 20,927 1 ,000 -5,858 -2,344 
[res_conf=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
Finalmente se tienen los resultados que se muestran en la tabla que 
representan los coeficientes de la expresión de la regresión con respecto a la 
resolución de conflictos en la calidad de servicios de trabajadores, de los cuales los 
trabajadores que perciben que el nivel de la resolución de conflictos es moderada 
es posible que la calidad de servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de 
Wald muestran valores superiores al nivel de significación estadística, en el caso 
de la resolución de conflictos presenta W a  20.927 y a la calidad de servicio de 
28.217 es significativo p_valor de 0.00 implicando que existe dependencia de la 





Prueba de hipótesis específica 
Ho: No existe incidencia de la Resolución de conflictos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
H1: Existe incidencia de la Resolución de conflictos en la calidad de servicios de 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
Tabla 23.  
Pseudo coeficiente de determinación de las variables 
Pseudo R-cuadrado 
 Cox y Snell Nagelkerke McFadden. 
resultado      ,394 ,541 ,423 
Función de vínculo: Logit. 
 
Finalmente en cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al 
coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad 
de servicios de los trabajadores se debe al 54.1% de la  resolución de conflictos en 
los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
 
Figura 7. Representación del área COR de la incidencia de la Resolución de 
conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello 
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Así mismo, en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que 
representa la capacidad de clasificación de un 94.9% representando la implicancia 
de la Resolución de conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. 








































En cuanto a la tabla 14 representan los coeficientes de la expresión de la regresión 
con respecto a la gestión administrativa en la calidad de servicios de trabajadores, 
la gestión administrativa es moderada es posible que la calidad de servicio sea 
bueno, asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran valores superiores al 
nivel de significación estadística, en el caso de la gestión administrativa en nivel 
moderado 20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es significativo p_valor de 
0.00 implicando que existe dependencia entre las variables y representan 
protectores para el estudio. De la misma manera, en la tabla 15 en cuanto la prueba 
del pseudo R cuadrado, se tiene al coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad 
o el comportamiento de la calidad de servicios de los trabajadores se debe al 56.8% 
de la  gestión administrativa de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. De tal 
manera, en la figura 3 en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que 
representa la capacidad de clasificación de un 82.3% representando la implicancia 
de la Gestión administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio 
C. Tello. Dicho estudio tiene relación con lo encontrado por Guillen, (2016), 
manifestó que existe relación directa entre gestión directiva y clima institucional en 
la autoridad administrativa del agua Chaparra Chincha, Ica – 2015, asimismo, Tierra 
(2014) manifestó que los resultados encontrados en la investigación fueron; que el 
servicio brindado el SOAT dentro de sus oficinas era  de baja calidad, en el cual el 
tiempo de espera era muy largo para poder realizar los cobros del SOAT y los 
usuarios no se encontraban satisfechos con la estructura orgánica de la unidad 
Regional ya que su funcionamiento no era  tan eficiente en la atención de los 
usuarios. 
En cuanto a la tabla 16 representan los coeficientes de la expresión de la 
regresión con respecto del recurso humana en la calidad de servicios de 
trabajadores, el nivel del recurso humana es moderada es posible que la calidad de 
servicio sea bueno , asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran valores 
superiores al nivel de significación estadística, en el caso de recurso humana 
presenta W a 17.356 y a la calidad de servicio de 25.969 es significativo p_valor de 
0.00 implicando que existe dependencia entre los recursos humanos en la calidad 
de servicios de trabajadores para el estudio. De la misma manera, en la tabla 17 en 
cuanto la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al coeficiente de Nagalkerke, 
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donde la variabilidad o el comportamiento de la calidad de servicios de los 
trabajadores se debe al 58.3% de la  gestión administrativa  en la dimensión de los 
recursos humanos de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. De tal manera, en la 
figura 4 En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que representa la 
capacidad de clasificación de un 79.9% representando la implicancia de los 
recursos humanos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Dicho resultado corrobora lo encontrado por Moreira, (2013) fueron que un gran de 
porcentaje es la necesidad de capacitación en atención al cliente al personal 
administrativo, por lo que se consideró que hay falencia en el servicio en atención 
al cliente. Asimismo, Muñoz (2015) en los resultados encontrados en la 
investigación fueron; que existe evidencia para concluir que hay una relación baja 
y positiva entre las variables clima organizacional y la gestión administrativa  en la 
sub  gerencia de servicios públicos de la municipalidad distrital de Huaura, Lima 
2014. 
En cuanto a la tabla 18 representan los coeficientes de la expresión de la 
regresión con respecto a la planificación en la calidad de servicios de trabajadores, 
la planificación es moderada es posible que la calidad de servicio sea bueno, 
asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran valores superiores al nivel de 
significación estadística, en el caso del plan de calidad presenta W a  20.927 y a la 
calidad de servicio de 28.217 es significativo p_valor de 0.00 implicando que existe 
dependencia entre la planificación en la calidad de servicios de trabajadores del 
C.N. Julio C. Tello. De la misma manera en la tabla 19 en cuanto la prueba del 
pseudo R cuadrado, se tiene al coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o 
el comportamiento de la calidad de servicios de los trabajadores se debe al 56.8% 
de la  planificación de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. De tal manera, en la 
figura 5 en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el área que representa la 
capacidad de clasificación de un 94.9% representando la implicancia de la  
Planificación en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. Al 
respecto se explica con el resultado de Carrasco (2013), que los directores en la 
gestión curricular mostró ausencia de documentos en los establecimientos 
municipalizados. Redhead, (2015), manifiesta que la calidad de servicio es regular 
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y la satisfacción del usuario externo es regular según los encuestados que 
asistieron al centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. 
En cuanto a la tabla 20 que representan los coeficientes de la expresión de 
la regresión con respecto a la toma de decisiones en la calidad de servicios de 
trabajadores, la toma de decisiones es moderada es posible que la calidad de 
servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran valores 
superiores al nivel de significación estadística, en el caso del plan de calidad 
presenta W a  20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es significativo p_valor 
de 0.00 implicando que existe dependencia entre la toma de decisiones en la 
calidad de servicios de trabajadores. De la misma manera, en la tabla 21 en cuanto  
la prueba del pseudo R cuadrado, se tiene al coeficiente de Nagalkerke, donde la 
variabilidad o el comportamiento de la calidad de servicios de los trabajadores se 
debe al 57.5% de la  toma de decisión en los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
De tal manera, en la figura 6 en cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el 
área que representa la capacidad de clasificación de un 88.3% representando la 
implicancia de la Toma de decisiones en la calidad de servicios de trabajadores del 
C.N. Julio C. Tello. En ese sentido Torrez, (2015), manifestó que en los resultados 
mostraron que el 100% de los investigados consideraban que no existía 
planificación, reglamentos internos, planes de trabajo y evaluaciones de 
actividades. 
En cuanto a la tabla 22 que representan los coeficientes de la expresión de 
la regresión con respecto a la resolución de conflictos en la calidad de servicios de 
trabajadores, que el nivel de la resolución de conflictos es moderada es posible que 
la calidad de servicio sea bueno, asimismo se tiene el coeficiente de Wald muestran 
valores superiores al nivel de significación estadística, en el caso de la resolución 
de conflictos presenta W a  20.927 y a la calidad de servicio de 28.217 es 
significativo p_valor de 0.00 implicando que existe dependencia de la resolución de 
conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. De la 
misma manera en la tabla 23 en cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, se 
tiene al coeficiente de Nagalkerke, donde la variabilidad o el comportamiento de la 
calidad de servicios de los trabajadores se debe al 54.1% de la  resolución de 
conflictos en los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. De tal manera en la figura 7 el 
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resultado de la curva COR, se tiene el área que representa la capacidad de 
clasificación de un 94.9% representando la implicancia de la Resolución de 
conflictos en la calidad de servicios de trabajadores del C.N. Julio C. Tello. Al 
respeto, cabe precisarse que Rosario, (2014) dio como resultado niveles medios de 
motivación y clima laboral y diferencias sólo en cuanto a la motivación 
organizacional en los hospitales a favor de los administrativas y técnicos 
trabajadores con más de cinco años de servicio, sin embargo Rosario, (2014) dio 
como resultado la simulación fue obtenida promediando los resultados de 30 
ensayos con diferentes semillas aleatorias para evitar el impacto de la pérdida de 
paquetes o localización de errores binarios. También Arias (2014) indica que la 
empresa no tuvieron un rendimiento financiero, demostraron que por cada dólar los 
accionistas tienen invertido en patrimonio de la empresa y el cual ha generado el 


































Primera:  En la tabla 15, con un coeficiente de Nagalkerke 
El resultado general muestra que el comportamiento de la 
calidad de servicios de los trabajadores se debe al 56.8% de la  
gestión administrativa de los trabajadores del C.N. Julio C. 
Tello. 
Segunda:  En la tabla 17, con un coeficiente de Nagalkerke 
En cuanto al resultado especifico se tienen al comportamiento 
de la calidad de servicios de los trabajadores se debe al 58.3% 
de la  gestión administrativa  en la dimensión de los recursos 
humanos de los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Tercera:  En la tabla 19, con un coeficiente de Nagalkerke  
Asimismo el comportamiento de la calidad de servicios de los 
trabajadores se debe al 56.8% de la  planificación de los 
trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Cuarta:  En la tabla 21, con un coeficiente de Nagalkerke 
La variabilidad o el comportamiento de la calidad de servicios 
de los trabajadores se debe al 57.5% de la  toma de decisión 
en los trabajadores del C.N. Julio C. Tello. 
Quinta:  En la tabla 23, con un coeficiente de Nagalkerke 
Finalmente la variabilidad o el comportamiento de la calidad de 
servicios de los trabajadores se debe al 54.1% de la  resolución 

























Primera:  A los directivos del Colegio Nacional Julio C. Tello de Matucana  
tomando como base el análisis de las condiciones en las que se 
desarrolla el Gestión administrativa ha permitido reconocer 
deficiencias en algunos de los aspectos referidos a la atención, se 
recomienda, evaluar los procesos y a los responsables en cada área, 
a partir de la información contenida en el presente informe como paso 
previo al establecimiento de los mecanismos que garantizarán una 
atención eficiente. 
Segunda:  A los directivos del Colegio Nacional Julio C. Tello de Matucana  
existiendo actividades para organizar diligente y oportunamente los 
requerimientos de los trabajadores de su sector, se recomienda tener 
horarios de atención que se adecuen a las jornadas laborales de los 
usuarios, como la atención en doble turno. 
Tercera:  A todos los estudiantes de postgrado en gestión y administración se 
recomienda investigar estas variables en otros contextos y niveles de 
instituciones públicas, dado que es de vital importancia para el 
crecimiento institucional así como para el desarrollo personal de los 
trabajadores y de los usuarios de los servicios públicos. 
Cuarta: A todos los trabajadores en la administración de las instituciones 
públicas como las instituciones educativas, fomentar el buen trato, la 
atención oportuna y la agilización del trámite dado que en este estudio 
se ha probado la relación que existe entre la Gestión administrativa y 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Gestión administrativa en la calidad de servicios de trabajadores del Colegio 
Nacional Julio C. Tello de Matucana 








VARIABLE 1: Gestión Administrativa 
 























































































































3 ¿Cuál es la 
incidencia 
entre la toma 
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decisiones 
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ORGANIZACIÓN DE VARIABLES Y DIMENSIONES 
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Mala 


































































































































3.3.1. Tipo de estudio 
Es básica porque 
“persigue propósitos 
teóricos en el sentido de 
aumentar el acervo de 
conocimientos de una 
determinada teoría 
(Ander-Egg, 1987. P.68, 
en Cazau, 2006, p.17) 
 
3.3.2. Diseño del 
Estudio 
El Diseño del estudio es 
no experimental y 
transversal o 
transaccional. 
En concordancia con 




El esquema del diseño 
es Correlación Causal: 
 




Ox = Medición de la 
variable 1: Gestión 
Administrativa 
Oy = Medición de la 
variable 2: calidad de 
servicio. 
 
3.4. Población y 
Muestra 
De acuerdo con Bernal 
(2002), se considera 
población al conjunto de 
elementos cuyas 
características son 
similares y estos son 
susceptibles de ser 
analizado o medido para 








el tamaño muestral de 
acuerdo a lo expresado 
por Hernández et al 
(2006) 
 
El tamaño Muestral 
quedó establecido en 65 
trabajadores del Colegio 
Nacional Julio C. Tello 
Matucana. 
En el estudio se hizo uso 
de la técnica de la 
Encuesta, por la 
modalidad de estudio y el 
tiempo de aplicación, al 




En tal sentido, de 
acuerdo con Hernández 
et al (2006) la encuesta 
es el procedimiento 
adecuado para 
recolectar datos a 
grandes muestras en un 
solo momento, de ahí 
que en este estudio se 
asume dicha técnica ya 
que como muestra se 




En base a la técnica 
definida se empleó dos 
instrumentos 
denominados 
cuestionario tipo escala 
con ítems a ser 
respondido de acuerdo a 
sus percepciones dichos 
instrumentos se 
construyeron en relación 
con los procedimientos 
de Operacionalización 
de las variables. 
 
El instrumento de 
medición del Gestión 
Administrativa en la 
Calidad de Servicio será 
aplicado a los 




medir el nivel de 




Los resultados que se 




tabulados en tablas con 
cifras absolutas y 
relativas.  
Estadística inferencial 
Para la Prueba de 
Hipótesis se ha utilizado 
la Prueba de datos 
obtenidos de las dos 
variables (Gestión 
Administrativa en la 
Calidad de servicios) se 
han categorizados 
construyendo cuadros 
de doble entrada en 
cada Hipótesis 
establecida. La prueba 
estadística no 
Paramétrica fue utilizada 
como prueba de 
significación ya que los 
datos se expresaron en 
frecuencia en términos 
de porcentajes. 
Nivel de significación 
En estadística, el 
coeficiente de 




















y controlar los 
esfuerzos de 
un grupo de 
individuos 

































la iglesia, etc. 
El ser humano 
necesita 
cooperar cada 















Se evalúa las 
características 
de distribución 




pro de los 
objetivos 
institucionales 
en las cuales 
se observa la 








































modo tal que 
se pueda 


















Los recursos se 
gestiona en base al 
compromiso 











121 - 160 
Moderado 
79 - 120 
 
Deficiente 
32 - 78 Los recursos se 
destinan en 
coherencia con la 
necesidad del trabajo 
institucional. 
Se aplica los 
recursos con el 
compromiso total de 
funciones 
administrativas. 
La distribución de los 
recursos es 




El comité maneja con 
eficiencia los 
recursos financieros 
asignados a la 
institución. 
Existe distribución de 
recursos fijos para 
implementar 
tecnología de punta. 
Se distribuye los 
recursos humanos 
con asertividad a la 
necesidad del plantel. 




programadas por el 
C.N. 
Planificación  Previsión de 
metas 
institucionales 
La gestión planifica y 
organiza las 











Se emplea los 
procedimientos 






Se utiliza estrategias 










modo tal que 
la conciliación 
sea estable. 
El personal en 
general participa en 
la elaboración de 
planes y proyectos. 
Los directivos 
emplean los medios 
convenientes para 
alcanzar las metas. 
En la gestión se fijan 




Liderazgo La gestión estipula la 
motivación y asesoría 





Los directivos tienen 
habilidad para 
persuadir al personal 
en el logro de metas. 
En la gestión se 
fomenta la 
participación en la 
toma de decisiones. 
Nivel de 
Burocracia 
Se fomenta una 
relación mutua de 
confianza ante 
problemas sociales y 
personales 
Se toma acciones 
que demuestra 
compromiso y 
obligación con el C.N. 
Se guía al personal 
motivado en el 
ambiente de trabajo. 
Se busca la 
promoción del 
desarrollo del 






Se fomenta compartir 
ideas y tareas con 
actitud positiva. 








En la gestión se 
incentiva el buen 
clima institucional. 
Aplicación de la 
normatividad 











La gestión aplica 
técnicas y métodos 
eficaces de 
negociación frente a 
conflictos. 
Los directivos 
muestran empatía  
frente al personal. 
 
 





DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS Escala Nivel y 
Rango 
López (2013) 
citó a Pizzo 
(2013), señalo 
que: 
La calidad de 























de tal manera 




















































contrato o la 
oferta de 
servicio. 
Eficiencia  Prontitud del 
trámite 
Está satisfecho con la 
atención que le presta 




















32 - 78 
Al dirigirse del C.N., la 
amabilidad y cortesía 
le han dejado 
conforme lo esperado. 
El tiempo de 
respuesta por parte 
del C.N., le permite 
seguir el trámite 
oportuno. 
La asesoría por el 
personal al presentar 
alguna duda o 




Es satisfactorio el 
servicio que presta el 
personal de la 
institución. 
Es fácil y rápido 
obtener respuestas a 
sus inquietudes en 
relación al servicio 
educativo. 
Al hablar de calidad de 
atención, usted se 
siente claro en los 
objetivos 
educacionales. 
Es valorado el cliente 
como el factor clave 
para las operaciones 
de la  Institución. 
Relevancia  Concordancia 
con el tiempo 
Conoce usted, si la  
Institución emplea 
como parte de su 
visión la calidad de 
atención al cliente. 
El horario de atención 






La confianza que 
inspira el personal que 
le atiende, le hace 
sentir tranquilo y 
confiado. 
Las alternativas que le 
brinda el C.N. en 




Es considerada su 
opinión en las 
propuestas de 
mejoras institucional. 
Considera que el 




Es satisfactoria la 
tecnología aplicada en 
el C.N. 
La tecnología aplicada 
agiliza los procesos y 
tiempos de 
respuestas. 
Pertinencia  Respuesta a 
las 
expectativas 
La atención oportuna 
general del C.N. 
cumple con las 
expectativas. 
Los problemas son 
resueltos, de acuerdo 
a lo esperado. 
En cuanto al uso y 
técnicas de atención al 
cliente, usted se siente 
confiado. 
Se esfuerzan y 
esmeran en atenderlo 
para solucionar sus 
problemas. 




permita visualizar el 
cargo que 
desempeña. 
Las tareas que lleva a 
cabo están acorde con 
su grado de 
instrucción del 
personal. 
El C.N. aplica algún 
sistema de 
reconocimiento por el 
desempeño 
administrativo. 
Se da el mejoramiento 
continuo a través de 
cursos e inducciones, 
y puesta en práctica 
de nuevas 
herramientas para la 
atención al cliente. 
Satisfacción Valoración del 
resultado 





guías de trabajo para 
los cargos existentes. 
Hay Supervisión 
directa que le permita 




con la calidad de 
servicio. 




el grupo de trabajo. 
Noción de la 
misión 
Cuenta con la 
infraestructura, 
mobiliario y tecnología 
necesaria para su 
atención oportuna. 
Conozco y aplico la 
misión y visión 
organizacional del 
C.N. basada en la 
calidad de servicio 
Es agradable 
compartir las tareas 
entre los compañeros 
de trabajo. 
Se busca atender a la 
brevedad posible el 
expediente del usuario 












Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos de las variables 
INSTRUMENTO DE MEDICION DEL GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
Por nuestra parte nos comprometemos a que la información dada tenga un carácter estrictamente 
confidencial y de uso exclusivamente reservado a fines de investigación. 
 
Marque con un aspa (X) la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las 
siguientes alternativas 
Responda todas las preguntas ya que su opinión es muy importante. 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A Veces 




1 2 3 4 5 
 DIMENSION RECURSOS HUMANOS      
1 
Los recursos se gestiona en base al compromiso identificado con la 
institución       
2 
Los recursos se destinan en coherencia con la necesidad del trabajo 
institucional.      
3 Se aplica los recursos con el compromiso total de funciones administrativas.      
4 La distribución de los recursos es equitativa  en la Institución.      
5 
El comité maneja con eficiencia los recursos financieros asignados a la 
institución.      
6 Existe distribución de recursos fijos para implementar tecnología de punta.      
7 
Se distribuye los recursos humanos con asertividad a la necesidad del 
plantel.      
8 
Los responsables de manera orgánica supervisan las actividades 
programadas por el C.N.      
 DIMENSION PLANIFICACION       
9 La gestión planifica y organiza las actividades con el personal.      
10 Los directivos demuestran capacidad innovadora al futuro.      
11 Los directivos asumen retos administrativos para la mejora institucional.      
12 Se emplea los procedimientos adecuados en la planificación de actividades.      
13 Se utiliza estrategias pertinentes para la ejecución de acciones.      
14 El personal en general participa en la elaboración de planes y proyectos.      
15 Los directivos emplean los medios convenientes para alcanzar las metas.      
16 En la gestión se fijan metas y objetivos claros.      
 DIMENSION TOMA DE DECISIONES      
17 La gestión estipula la motivación y asesoría al personal del C.N.       
18 Los directivos delegan autoridad demostrando confianza.      
19 
Los directivos tienen habilidad para persuadir al personal en el logro de 
metas.      
20 En la gestión se fomenta la participación en la toma de decisiones.      
21 
Se fomenta una relación mutua de confianza ante problemas sociales y 
personales      
22 Se toma acciones que demuestra compromiso y obligación con el C.N.      
23 Se guía al personal motivado en el ambiente de trabajo.      
24 Se busca la promoción del desarrollo del personal frente a su trabajo.      
 DIMENSION RESOLUCION DE CONFLICTOS      
25 Se fomenta compartir ideas y tareas con actitud positiva.      
26 En la gestión se mantiene buenas relaciones interpersonales.      
27 El tipo de ambiente facilita la comunicación entre los trabajadores.      
28 En la gestión se incentiva el buen clima institucional.      
29 La gestión se preocupa por mantener la infraestructura adecuada.      
30 Los directivos facilitan la utilización de material tecnológico.      
31 
La gestión aplica técnicas y métodos eficaces de negociación frente a 
conflictos.      
32 Los directivos muestran empatía frente al personal.      
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INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
 
Señores: 
El presente instrumento ha sido elaborado con el fin de Diagnosticar la Calidad de Servicio prestada 
por La Institución. Agradeciendo su valioso aporte al responder con objetividad todas las preguntas 
en aras de proporcionar información confiable. 
INSTRUCCIONES GENERALES 
Lea cuidadosamente cada enunciado antes de seleccionar una alternativa. 
Marque con una equis (X) la respuesta que considere correcta. 
Seleccione únicamente una sola respuesta. 
Responda todas las preguntas ya que su opinión es muy importante. 
Dicho instrumento estará estructurado por 3 2  ítems con una escala cualitativa la cual es la 
siguiente: 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A Veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre 
 
Nº ITEMS 1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN EFICIENCIA       
1 Está satisfecho con la atención que le presta el personal del C.N.      
2 Al dirigirse del C.N., la amabilidad y cortesía le han dejado conforme lo esperado.      
3 El tiempo de respuesta por parte del C.N., le permite seguir el trámite oportuno.      
4 
La asesoría por el personal al presentar alguna duda o inquietud despeja sus 
dudas.      
5 Es satisfactorio el servicio que presta el personal de la institución.      
6 
Es fácil y rápido obtener respuestas a sus inquietudes en relación al servicio 
educativo.      
7 
Al hablar de calidad de atención, usted se siente claro en los objetivos 
educacionales.      
8 Es valorado el cliente como el factor clave para las operaciones de la  Institución.      
 DIMENSION RELEVANCIA      
9 
Conoce usted, si la  Institución emplea como parte de su visión la calidad de 
atención al cliente.      
10 El horario de atención está acorde de sus solicitudes.      
11 
La confianza que inspira el personal que le atiende, le hace sentir tranquilo y 
confiado.      
12 Las alternativas que le brinda el C.N. en cuanto al servicio, le parecen pertinentes.      
13 Es considerada su opinión en las propuestas de mejoras institucional.      
14 Considera que el personal está lo suficientemente preparado para atenderlo.      
15 Es satisfactoria la tecnología aplicada en el C.N.      
16 La tecnología aplicada agiliza los procesos y tiempos de respuestas.      
 DIMENSIÓN PERTINENCIA       
17 La atención oportuna general del C.N. cumple con las expectativas.      
18 Los problemas son resueltos, de acuerdo a lo esperado.      
19 En cuanto al uso y técnicas de atención al cliente, usted se siente confiado.      
20 Se esfuerzan y esmeran en atenderlo para solucionar sus problemas.      
21 Existe un Organigrama que permita visualizar el cargo que desempeña.      
22 
Las tareas que lleva a cabo están acorde con su grado de instrucción del 
personal.      
23 El C.N. aplica algún sistema de reconocimiento por el desempeño administrativo.      
24 
Se da el mejoramiento continuo a través de cursos e inducciones, y puesta en 
práctica de nuevas herramientas para la atención al cliente.      
 DIMENSIÓN SATISFACCION       
25 
Existen manuales de cargos y procedimientos como guías de trabajo para los 
cargos existentes.      
26 Hay Supervisión directa que le permita mejorar su atención oportuna.      
27 Existen objetivos precisos relacionados con la calidad de servicio.      
28 
Las tareas y actividades son distribuidas equitativamente entre el grupo de 




Cuenta con la infraestructura, mobiliario y tecnología necesaria para su atención 
oportuna.      
30 
Conozco y aplico la misión y visión organizacional del C.N. basada en la calidad 
de servicio      
31 Es agradable compartir las tareas entre los compañeros de trabajo.      






















Anexo 4. Base de datos 
SE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 



































































































1 4 4 4 4 4 4 4 5 
3
3 
4 4 5 3 4 3 4 4 
3
1 
4 4 5 4 4 5 5 4 
3
5 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
2 4 4 4 4 4 4 4 5 
3
3 
4 4 5 3 4 3 4 4 
3
1 
4 4 5 4 4 5 5 4 
3
5 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
3 4 4 4 5 4 4 4 5 
3
4 
4 4 5 4 4 3 5 4 
3
3 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
4 4 4 4 5 4 4 4 5 
3
4 
4 4 5 4 4 3 5 4 
3
3 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
5 4 4 4 5 4 4 4 5 
3
4 
4 4 5 4 4 3 5 4 
3
3 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
6 4 4 4 5 4 4 4 5 
3
4 
4 4 5 4 4 4 5 4 
3
4 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 4 5 4 5 4 
3
5 
7 4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 4 5 4 4 4 5 4 
3
4 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 5 5 4 5 4 
3
6 
8 4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 4 5 4 4 4 5 4 
3
4 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 
4 4 5 5 5 4 5 4 
3
6 
9 4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 4 4 4 4 4 5 4 
3
3 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 





4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 4 4 4 4 4 5 4 
3
3 
4 5 5 4 5 5 5 4 
3
7 





4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 4 4 4 4 4 5 4 
3
3 
4 5 4 4 5 4 5 4 
3
5 





4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 5 4 4 4 4 5 4 
3
4 
4 5 4 4 5 4 4 4 
3
4 





4 4 4 5 4 4 4 4 
3
3 
4 5 4 4 4 5 5 4 
3
5 
4 5 4 5 5 4 4 4 
3
5 





5 4 4 5 5 4 5 4 
3
6 
4 5 4 4 5 4 5 5 
3
6 
4 5 4 5 5 4 4 4 
3
5 





5 5 4 5 5 4 5 4 
3
7 
4 5 4 4 5 4 5 5 
3
6 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 4 5 4 
3
6 
4 5 4 5 5 4 5 5 
3
7 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 4 5 4 
3
6 
4 5 4 5 5 4 5 5 
3
7 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 4 5 4 
3
6 
4 5 4 5 5 4 5 5 
3
7 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 5 5 4 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 5 5 4 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 5 5 4 
3
7 
5 5 4 5 5 5 5 5 
3
9 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 5 5 4 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 
4 5 4 5 5 4 4 5 
3
6 





5 4 4 5 5 5 5 4 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 
5 5 4 5 5 4 4 5 
3
7 





4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
2 5 3 4 5 4 5 4 
3
2 
5 4 5 4 4 5 5 4 
3
6 





4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
2 5 3 4 5 4 5 4 
3
2 
5 4 5 4 4 5 5 4 
3
6 





4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
2 5 3 4 5 5 5 4 
3
3 
5 4 5 4 4 5 5 4 
3
6 





4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
2 5 3 4 5 5 5 4 
3
3 
5 4 5 4 4 5 5 4 
3
6 





4 5 5 4 5 4 4 4 
3
5 
2 5 3 5 5 5 5 5 
3
5 
5 4 5 4 4 5 5 4 
3
6 





4 5 5 5 5 4 4 4 
3
6 
2 5 3 5 5 5 5 5 
3
5 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 4 4 4 
3
6 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 4 4 4 
3
6 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 





4 5 5 5 4 5 4 4 
3
6 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 5 5 5 
3
8 







4 4 5 5 4 5 4 4 
3
5 
3 5 3 5 5 5 5 5 
3
6 
5 4 5 4 5 4 5 5 
3
7 





4 4 5 5 4 5 4 4 
3
5 
3 5 3 5 4 5 5 5 
3
5 
5 4 4 4 5 4 5 5 
3
6 





5 4 5 5 4 5 4 4 
3
6 
3 5 3 5 4 5 5 5 
3
5 
5 5 4 4 5 4 5 5 
3
7 





5 4 5 5 4 5 5 4 
3
7 
3 5 5 5 4 5 5 5 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 





5 4 5 5 4 5 5 4 
3
7 
3 5 5 5 4 5 5 5 
3
7 
5 5 4 5 5 4 5 5 
3
8 





4 3 2 2 2 2 4 4 
2
3 
2 4 2 2 5 2 4 3 
2
4 
4 3 4 3 3 4 3 2 
2
6 





4 3 2 2 2 2 4 4 
2
3 
2 4 2 2 5 2 4 3 
2
4 
4 3 3 3 3 4 3 2 
2
5 





4 3 2 2 2 2 4 4 
2
3 
2 4 2 3 5 2 4 3 
2
5 
4 3 3 3 3 4 3 2 
2
5 





4 3 2 2 2 2 4 4 
2
3 
2 3 2 3 5 2 4 3 
2
4 
4 3 3 3 3 4 3 2 
2
5 





4 3 2 2 2 2 4 3 
2
2 
2 3 2 3 4 2 4 4 
2
4 
3 3 3 3 3 4 3 3 
2
5 





3 3 2 2 2 2 4 3 
2
1 
2 3 2 3 4 2 4 4 
2
4 
3 3 3 3 3 4 3 3 
2
5 





3 3 2 2 2 2 4 3 
2
1 
2 3 3 3 4 2 4 4 
2
5 
3 3 3 3 3 4 3 3 
2
5 





3 3 2 2 2 2 4 3 
2
1 
2 3 3 3 4 2 4 4 
2
5 
3 3 3 3 3 4 3 3 
2
5 





3 3 3 2 2 2 3 2 
2
0 
2 3 3 3 3 2 4 4 
2
4 
3 4 3 3 3 4 3 3 
2
6 





2 3 3 2 2 2 3 2 
1
9 
2 3 3 3 3 2 4 4 
2
4 
3 4 3 3 3 3 3 3 
2
5 





2 3 3 2 2 2 3 2 
1
9 
2 3 3 4 3 3 4 4 
2
6 
3 4 3 3 4 3 3 3 
2
6 





2 3 3 2 2 2 3 2 
1
9 
2 2 3 4 3 3 4 4 
2
5 
3 4 3 3 4 3 3 3 
2
6 





2 3 3 2 2 2 3 2 
1
9 
2 2 3 4 2 5 4 4 
2
6 
3 4 3 3 4 3 4 3 
2
7 





2 3 3 3 2 2 3 2 
2
0 
2 2 3 4 2 5 4 4 
2
6 
3 4 3 3 4 3 4 4 
2
8 





2 4 3 3 3 3 3 2 
2
3 
3 2 3 4 2 5 4 4 
2
7 
3 4 3 3 4 3 4 4 
2
8 





2 4 3 3 3 3 3 2 
2
3 
3 2 3 4 2 5 4 4 
2
7 
3 4 3 3 4 3 4 4 
2
8 





5 4 5 3 3 3 3 2 
2
8 
3 2 4 4 2 5 4 4 
2
8 
3 4 3 4 4 3 4 4 
2
9 





5 4 5 4 5 4 5 5 
3
7 
4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 





5 4 5 4 4 4 5 5 
3
6 
4 5 4 4 5 3 4 5 
3
4 
4 5 5 5 5 5 4 4 
3
7 





5 4 5 4 4 4 5 5 
3
6 
4 5 4 4 5 4 4 5 
3
5 
4 5 5 5 5 5 4 5 
3
8 





5 4 5 4 4 4 5 5 
3
6 
4 5 4 4 5 4 4 5 
3
5 
4 5 5 5 5 5 4 5 
3
8 





5 4 5 4 4 4 5 5 
3
6 
4 5 5 5 5 4 4 5 
3
7 
4 5 5 5 5 5 4 5 
3
8 





5 4 5 4 4 4 5 5 
3
6 
4 5 5 5 5 4 4 5 
3
7 
4 5 5 5 5 5 4 5 
3
8 





5 5 5 4 4 4 5 5 
3
7 
4 5 5 5 5 5 5 5 
3
9 
5 5 5 5 5 5 4 5 
3
9 











BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
  
DIMENSION 
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Anexo 5. Constancia emitida por la institución que acredite la realización del 











































































































































































































































Anexo 8. Acta de aprobación 
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Anexo 11. Formato de solicitud con el V° B° de la tesis 
 
 
 
 
